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浙江省 2019 年 4 月高等教育自学考试

饭店管理概论试题
课程代码:00193

摇 摇 请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分

注意事项:

摇 摇 1. 答题前,考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔

填写在答题纸规定的位置上。

摇 摇 2. 每小题选出答案后,用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。 如需改动,用橡

皮擦干净后,再选涂其他答案标号。 不能答在试题卷上。

一、单项选择题(本大题共 10 小题,每小题 2 分,共 20 分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的,请将其选出并将“答题纸冶的

相应代码涂黑。 错涂、多涂或未涂均无分。

1. 饭店在服务质量分析时使用最多的方法是

A. 自查分析法 B. 对比分析法

C. 排列分析法 D. 因果分析法

2. 对长期的供应商、询价很清楚的物资、可靠的供应商使用得比较多的物资采购方法是

A. 非面谈订货 B. 预先订货

C. 集中采购 D. 市场直接采购

3. 摇 摇 摇 是根据设备的实际情况,对状态劣化已达不到生产要求的项目,按实际需要进行针对

性的维修。

A. 事后维修 B. 改善维修 C. 项修 D. 大修

4. 下列不符合
踿踿踿

饭店业务协调性特点的是

A. 有分工就有协作 B. 饭店业务的平行性

C. 饭店服务产品的一致性 D. 优质服务是各部门共同努力的结果

5. 饭店计划是

A. 决策的前提 B. 决策的结果

C. 决策中的各项指标 D. 决策的延续
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6. 下列不符合
踿踿踿

饭店人力资源管理特点的是

A. 饭店人力资源管理是对人的管理 B. 饭店人力资源管理是科学化的管理

C. 饭店人力资源管理是全员性管理 D. 饭店人力资源管理是静态管理

7. 饭店选择在目标市场上靠近现有竞争者或与其市场位置重叠,以夺取同样的购买者。 这种

市场定位方法是

A. 针锋相对式的定位 B. 另辟蹊径式的定位

C. “Number One冶定位 D. 填补空缺式的定位

8. 根据饭店形象坐标图,外慧内秀的明星饭店其在坐标图上的区域特征是

A. 知名度高,美誉度高 B. 知名度低,美誉度高

C. 知名度低,美誉度低 D. 知名度高,美誉度低

9. 下列饭店部门一般属于前台部门的是

A. 人事部 B. 工程部 C. 保安部 D. 公关部

10. “创造顾客冶是现代管理的一个重要理念,提出者是管理学家

A. 泰罗 B. 德鲁克 C. 马斯洛 D. 法约尔

二、判断题(本大题共 10 小题,每小题 2 分,共 20 分)

判断下列各题,在答题纸相应位置正确的涂“A冶,错误的涂“B冶。

11. 事业部制组织结构类型的饭店,其各事业部是为特定的产品而设立的,各事业部内部在经

营管理上拥有自主权和独立性。

12. 宾客对饭店第一印象的好坏很大程度上是受环境气氛影响而形成的,为了使饭店能够产生

这种先声夺人的效果,管理者应格外重视饭店服务环境的管理。

13. 发货工作人员与部门领货人员之间的物资交接是物资发放管理的最后环节。

14. 饭店经营用固定资产的使用年限必须在 2 年以上。

15. 衡量一个饭店是否可以称为饭店,饭店的水准和档次,是以餐饮为核心评价标准。

16. 饭店是旅游业的重要组成部分,饭店的营业收入占旅游业总收入的 30%以上。

17. 饭店的服务质量首先表现在饭店产品的规范上。

18. 饭店采用满意定价法则产品以低于预期的价格进入市场,以期获得“薄利多销冶的效果。

19. VIS 是 CIS 的策略面,是饭店的心,看不见却统帅一切。

20. 凡是实行工作定额管理并以手工操作为主的工种,都可以用比例定员法进行编制定员。
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非选择题部分

注意事项:

摇 摇 用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上,不能答在试题卷上。

三、填空题(本大题共 6 小题,每空 1 分,共 12 分)

21. 饭店的基本制度包括饭店管理方案、摇 摇 摇 、摇 摇 摇 、岗位责任制。

22. 饭店实物产品质量通常包括:摇 摇 摇 、摇 摇 摇 、商品质量、服务用品质量等。

23. 饭店企业要具备的企业要素有:摇 摇 摇 ,摇 摇 摇 ,正常的经营活动,合理的产权制度。

24. 饭店管理者应该具备“一力四性冶,“一力冶就是管理者的摇 摇 摇 ,“四性冶就是管理者应该

具有的对管理的德性、悟性、灵性、摇 摇 摇 。

25. 饭店员工培训从总体上可分为两大类:摇 摇 摇 和摇 摇 摇 。

26. 公关人员收集信息的方法有问卷法、访谈法、摇 摇 摇 、摇 摇 摇 等。

四、名词解释题(本大题共 4 小题,每小题 4 分,共 16 分)

27. 饭店决策

28. 饭店形象

29. PDCA 管理循环

30. 饭店物资定额管理

五、简答题(本大题共 4 小题,每小题 8 分,共 32 分)

31. 饭店未来的发展趋势是什么?

32. 饭店的组织原则主要有哪些?

33. 简述饭店服务质量的特点。

34. 简述饭店管理的社会背景。
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