《酒店管理学》复习题
一、单项选择题
1、当前饭店质量管理中普遍运用（      ）的办法
A.TQC　　 B.QC　   C.PDCA　　 D.ZD
2、属于直接薪酬的是（      ）
A.补助　　 B.保险　 　C.带薪休假　　 D.奖金
3、下列不属于无形产品质量的是（      ）
A.服务效率    B.服务态度    C.服务环境    D.服务技能
5、早餐以及午餐和晚餐中任意一餐的费用，这是（      ）
A.美式    B.欧陆式    C.修正美式    D.欧式
4、国际上通用的划分为中型饭店的标准是拥有（      ）
A.200-300间标准客房
B.300-600间标准客房
C.300-400间标准客房
D.400-500间标准客房
6、4P中product代表（      ）
A.产品     B.价格     C.渠道     D.促销
7、（      ）认为企业中除了有正式组织外，还存在非正式组织。
A.斯塔特勒    B.泰罗     C.法约尔     D.梅奥
8、目标管理法的首创者是（      ）
A.德鲁克    B.舒尔茨    C.泰勒    D.约翰逊
9、（      ）是饭店中最为重要的资源。
A.人力资源    B.物力资源    C.财力资源    D.信息资源
10、在饭店中，往往给客人留下第一印象和最后印象的部门是（      ）
A.客房部     B.餐饮部     C.前厅部     D.康乐部
11、下列哪项不属于客房对客服务的内容（      ）
A.接待贵宾  B.房内小酒吧服务  C.拾遗处理  D.客房预订工作
12、（      ）部门是饭店唯一生产、加工实物产品的部门。 
A.客房部  B.餐饮部 C.前厅部 D.康乐部 
13、饭店在对客服务中要求任何一个环节不能出现纰漏，不能出现管理上的漏洞或死角，导致旅客的不满，这是饭店管理的（      ）特征。 
A.多变性   B.前瞻性   C.系统性   D.服务性 
14、饭店企业流行的“100-1=0”服务公式，说明饭店服务质量管理具有（      ）特征。
A.质量构成的综合性   B.服务质量的整体性
C.质量评价的主观性   D.对人员素质的依赖性
15、注重企业、顾客、社会三方面的共同利益的观念有（      ）
A.营销观念         B.产品观念
C.推销观念         D.社会营销观念
16、饭店的根本内涵在于（      ）
A.生产产品　　B.接待旅居　　C.创造效益　　D.城市窗口
17、一家拥有480间客房的饭店属于（      ）
A、小型饭店 B、中型饭店 C、大型饭店 D、微型饭店
18、饭店的工作制度包括操作制度和（      ）
 A.服务规程       B.员工手册        C.岗位负责制       D.经济责任制
19、一个四星级的有 300间客房的饭店内部组织形式一般是（      ）
A.直线制　　B.直线职能制　 C.事业部制　　D.矩阵组织
20、客房部对客服务工作的首要环节是（      ）
A.会客服务       B.端茶送水       C.送客服务       D.迎客服务
21、饭店直接对客服务的起点是（      ）
A.客房部  
                 B.前厅部     
C.餐饮部
                 D.康乐部
22、4C理论属于 （      ）
A．合作共赢理念
B．整合营销理念 
C．借力营销理念
D．文化营销理念 
23、下列哪种经营模式属于特许权经营（      ）
A．这种经营模式对资本的依赖程度比较低，经营过程中的支出都是由酒店所有者承担，其收入按酒店销售额的某个百分比计算，投资回报率比较高。
B．这种经营模式在经营过程中产生的支出都由租赁者承担，而不是由酒店所有者承担。
C．这种经营模式对资本的依赖程度比较低，其收入来自特许权使用费，投资回报率比较高。 
D．这种经营模式对资本的依赖程度比较高，投资回报率一般比较低。
24、“能卖什么，就生产什么”属于（      ）    
A．生产观念
B．产品观念
C．推销观念
D．市场营销观念 
25、对于确定录用的应聘者，饭店人事部为他们办理入职报到手续，对他们（      ），才是企业员工发生劳动关系的开始。
A．签订劳动合同

B．进行岗前培训
C．发给工作服

    D．分配到工作岗位
二、多项选择题
1、饭店集团的经营模式（      ）   
A．全资饭店  B．特许经营
C．管理合同  D．租赁经营   
E.战略联盟 
2、饭店的主要设备系统包括（      ） 
A.给排水系统    B.供、配电系统
C.供热系统      D.空调、制冷、通风系统
E.消防系统
3、饭店管理的基本职能是（      ）
A.计划职能         B.组织职能
C.指挥职能         D.控制职能
E.监督职能
4、下列属于绿色酒店环保管理6R原则的是（      ）
A.减量    B.再使用    C.循环使用    D.替代    E.研究
5、客房日常清洁整理工作的主要内容是（     ）
A.整理房间    B.打扫除尘
C.地板打蜡    D.更换用品    
E.检查设备
6、常用的饭店组织机构主要模式有（      ）
A.直线制   B.职能制   C.直线-职能制   D.矩阵制   E.模拟分权制
7、饭店基本制度有（      ）
A.总经理负责制     B.股东代表大会
C.经济责任制       D.岗位责任制
E.员工手册
8、饭店的有形产品包括（      ）
A.设施设备      B.实物产品     C.服务环境    D.服务技能     E.服务方式
9、PDCA循环法包括的阶段有（      ）
A.组织阶段        B.计划阶段
C.实施阶段        D.检查阶段
E.处理阶段
10、饭店薪酬包括（      ）
A.工资    B.奖金    C.补助    D.带薪休假   E.保险
11、赫茨伯格的双因素理论说明影响人们工作的因素有两类，即（      ）
A.生理因素　　　  B.安全因素　　
C.保健因素　　    D.激励因素　
E.健康因素

12、按饭店功能对饭店的分类有（      ）
A.商务型饭店　　B.度假型型饭店　　
C.长住型饭店    D.汽车饭店　　
E.会议型饭店　　

13、控制职能的类型有（      ）
A.事前控制  B.现场控制　C.反馈控制　D.人力投入控制　E．物力投入控制　　
14、客房预订的方式主要有（      ）
A.电话订房　B.信函订房  C.电传订房  D.网络订房  E.面谈订房

15.下列属于相对绿色产品的是（      ）
A.空气净化设备         B.保健服务

C.绿色食品             D.绿色燃料

三、判断题
1、服务是饭店产品的核心。（    ）
2、大堂的设计水准高低往往代表饭店形象的好坏。（    ）
3、饭店是知识密集型企业，需要少量的管理人员和服务人员。（     ）
4、循环菜单也称标准菜单，是一种菜式内容标准化而且不作经常性调整的菜单。饭店的餐厅大多采用这种菜单。（     ）
5、根据国际上饭店管理经验，超额预定在15%—20%为宜。（    ）
6、营销就是推销和广告。（     ）
7、空气调节设备使室内温度湿度符合一定要求。（    ）
8、非正式组织的自然领导人的权威主要来自个人魅力。（    ）
9、饭店人力资源管理的中心是员工的培训和绩效考评。（    ）
10、饭店在对服务质量进行分析和控制时，常采用排列图、因果分析图和对策表进行服务质量分析，而PDCA循环法，是服务质量管理活动的基本方法。（    ）
四、名词解释
1、饭店
2、饭店管理
3、4C营销策略
4、全面质量管理
5、饭店投资
五、填空题
1、在科学管理阶段，美国的            被誉为“科学管理之父”，他提出了一整套的科学管理思想，从而开创了科学管理的新纪元；法国的            提出了最具有代表性的组织管理理论，并第一次提出了管理职能的概念。

2、                是目前我国中、小型饭店普遍采用的组织形式。

3、饭店根据计价方式可以划分为不同的类型，          饭店的客房价格仅包括房租；          饭店的客房价格包括房租及美式早餐；          饭店的客房价格包括房租及一日三餐的费用。

4、赫茨伯格的双因素理论，提出了影响人们工作的因素有          和          两种。

5、控制职能的类型有          、          、          。　　
六、简答题
1、简述饭店事业部制组织结构的优缺点。
2、饭店CRM的基本策略有哪些？
3、饭店服务质量包括的内容有哪些？
4、简述饭店员工激励的方法。
5、简述前厅部的主要任务。
6、什么是饭店？饭店的功能有哪些？
7、什么是分时营销？分时营销的具体运作模式有哪几种？
8、什么是饭店CRM?成功实施CRM的保障体系有哪些内容？
9、什么是饭店投资?饭店投资的策略有哪些？
10、什么是饭店集团？饭店集团的经营模式有哪些？
七、案例分析
1.一位企业经营者在东京投宿某家饭店，由于他习惯使用某一特定品牌的洗发液，于是就请求总台给他更换浴室里洗发液的品牌，这一要求被迅速地满足了。
    一个偶然的机会，该顾客到大阪公干。出于上次的体验他习惯性地来到那家饭店在大阪的连锁饭店住宿。令他惊奇的是，当他来到房间时发现浴室的洗发液正是上次他要求更换的品牌。这使他由衷地产生一种受尊重的感激。从此以后，他每到外地，首选住宿饭店就是该饭店的连锁饭店。
    原来，这家饭店将每位曾经住宿过的顾客资料都用计算机存档，把顾客的每一小小要求都记录在顾客档案中，并传输给连锁饭店。通过这种方式，这家饭店集团成功地保存了一大批稳定的顾客。
    通过上述案例，请你思考并回答：
1、信息技术的发展与饭店服务质量的提高有何关系？
2、饭店网络技术的发展对饭店市场促销有何作用？
2、结合实例，试论述饭店如何开展全面质量管理。
3、试辨析，追求经济效益是饭店管理的根本目的。
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四、名词解释
略
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1、 泰罗 法约尔
2、 直线职能型
3、 欧式计价 百慕大计价 美式计价
4、 保健因素 激励因素
5、 事前控制 现场控制 反馈控制
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