
饭店管理学复习资料     
一、单选题
1、客栈时期的典型代表国家（      ）。     
A、英国        B、美国       C、法国       D、中国 
2、（      ）提出了“客人永远是对的这样的饭店经营格言” 。 
A、康拉德 希尔顿             B、斯塔特勒 
C、威尔逊                    D、凯撒 里兹 
3、经济型饭店也称为有限服务型饭店，起始于（      ）。 
A、英国        B、美国       C、法国       D、中国 
4、（      ）是我国出现最早的一家经济型连锁饭店。 
A、如家酒店连锁              B、莫泰 168 
C、速 8                      D、锦江之星 
5、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 
6、饭店客房价格包括房租以及一日三餐的费用属于（      ）。
A、欧式计价                  B、美式计价 
C、修正美式计价              D、欧陆式计价 
7、深圳华侨城投资4亿元建设创办了深圳及中国第一家（      ）——深圳威尼斯大酒店。 
A、酒店式公寓                B、国有饭店 
C、主题饭店                  D、外商投资饭店

8、被称为“科学管理之父”的是（      ）。 
A、斯塔特勒    B、泰罗       C、法约尔    D、梅奥 
9、泰罗主张运用（      ）的方法确定合理的劳动定额 。
A、观测分析                  B、五大职能 
C、霍桑试验                  D、保健因素——激励因素 
10、（      ）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 
二、填空题
1、饭店业属于             产业。 
2、饭店（ Hotel）一词源于              。
3、饭店实质上是一种以提供              、             为主要经营业务的企业。 
4、根据计价方式分为：              、美式计价、             、百幕大计价、欧陆式计价。 
5、欧式计价是指饭店客房价格包括             ，不包括食品、 饮料等其他费用。 
三、判断题
1、特色饭店是指按照星级饭店的标准，依托特定地点和文化，运用独特的运营模式建造而 
成的饭店。（      ） 
2、饭店向宾客提供的产品应该是一个满意产品。（      ） 
3、饭店的根本内涵在于创造效益。（      ） 
4、饭店服务质量的根本差异在于管理水平的差异。（      ） 
5、管理者的管理权威主要是组织权威。（      ） 
四、名词解释
1、饭店: 

2、饭店业务管理:

3、顾客期望: 

4、员工的人生效益: 

五、简答题
1、饭店的主要功能有哪些?

 2、服务质量有哪些特点? 

3、如何提高员工的满意度? 

4、如何理解人本意识?
5、饭店管理可利用的资源有哪些? 
六、论述题
1、你认为饭店顾客忠诚度培养的模式是什么样子的? 

2、饭店优质化服务包括规范化服务和个性化服务，对此请你谈谈对优质服务的认识? 
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单选题

1、A 2、D 3、B 4、D 5、B 6、B 7、C 8、B 9、A 10、D 
二、填空题

1、第三产业 
2、法语 
3、住宿、饮食 
4、欧式计价、 修正美式计价 
5、房租 
三、判断题

1.× 2.× 3.√ 4.√ 5.√ 

四、名词解释

1. 饭店就是客人提供住宿、膳食、娱乐等服务设施和综合性服务，以获得经济效益，具有独立法人地位的经济单位。 
2.饭店业务管理就是对饭店各个部门日常业务工作的管理。 
3.顾客期望是指顾客尚未进入饭店，或者进入饭店之后尚未开始接受服务的心理预期。 
4.员工的人生效益是指员工在饭店工作期间为饭店创造价值的同时，他们所能够得到回报的价值总和。 
简答题

1.饭店的主要功能有哪些?
答：（1）住宿功能（2）餐饮功能（3）商务功能（4）家居功能（5）度假功能（6）会议功能。 
2.服务质量有哪些特点? 
答：服务质量构成的综合性 ；服务质量评价的主观性 ；服务质量显现的短暂性；服务质量内容的关联性；服务质量对员工素质的依赖性；服务质量的情感性。 
3.如何提高员工的满意度?  

答：把员工薪水维持与同区域同行业员工的薪水标准，提供员工自我发展的机会，及时反馈信息，适当扩大薪水差异，建设良好的企业文化。 
4.如何理解人本意识? 
答：树立以人为本的理念；正确认识与使用员工；科学培训与激励人；注重管理技巧，实现以人为本。
5.饭店管理可利用的资源有哪些?  

答：（1）人力资源（2）财力资源（3）物力资源（4）信息资源（5）技术资源（6）品牌资源。
六、论述题
1. 你认为饭店顾客忠诚度培养的模式是什么样子的?

答：创立知名度，用品牌效应吸引顾客。积极塑造忠诚员工，以内部营销带动外部营销潜心研究顾客消费心理，讲标准化服务化为定制化服务制定忠诚顾客奖励计划，加强与顾客之间的情感交流建立完整的顾客信息反馈系统，及时捕捉顾客最新动态 

2.饭店优质化服务包括规范化服务和个性化服务，对此请你谈谈对优质服务的认识? 

答：饭店优质化服务包括规范化服务和个性化服务，对此请你谈谈对优质服务的认识。规范化服务是饭店按照国家标准和行业规定所提供的一个服务。而个性化服务则是规范化服务的延伸，根据顾客个性需求所提供的具有针对性的服务。优质服务必须是规范化服务和个性化服务的相互融合。它使得该饭店的服务既有星级饭店的基本标准，又有人性化的部分，全方位为顾客服务。同时，优质服务体现的是一种人文化的，灵活而富有情趣的过程。

