
饭店设备管理 复习资料
一、单选题

1、西方饭店业的发展大体上分为四个阶段，其顺序应为（     ）。 

A、客栈时期—商业饭店时期—大饭店时期—现代饭店时期 

B、大饭店时期—客栈时期—商业饭店时期—现代饭店时期 

C、客栈时期—大饭店时期—商业饭店时期—现代饭店时期 

D、客栈时期—大饭店时期—现代饭店时期—商业饭店时期 

2、（     ）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 

3、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 

4、行李员的职责是：（     ）。 

A、分配客房  B、递送给住店客人的信件 C、收取定金  D、保存客史档案卡 

5、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 

6、（     ）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 

7、与你的上司交流是一种（     ）沟通。 

A、下向     B、上向     C、横向         D、终端 

8、下面哪一种是导致组织内部冲突的原因（     ）。 

A、竞争资源   B、争地位 C、沟通障碍     D、上述所有原因 

9、管理幅度主要不取决于下列哪一个因素（     ）。

A、上下级的能力         B、工作的复杂性 C、外部环境改变的速度   D、组织目标 

10、饭店高层管理者的主要职责是（     ）。 

A、决策    B、执行上级命令 C、检查                 D、指导 

11、（     ）时期饭店投资者、经营者的根本兴趣是取悦于社会上流、求得社会声誉，往往不太注重经营成本。 

A、商业饭店时期         B、大饭店时期 C、现代饭店时期         D、古代客栈时期 

12、百慕大计价饭店是指饭店的客房价格包括房租以及（     ）的费用。 

A、欧陆式早餐   B、美式早餐 C、早餐以及一顿正餐（午餐或晚餐）D、一日三餐 

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、时效性 C、整体性   D、服务性 

14、饭店服务最基本、最基础的质量特性是（     ）。 

A、功能性    B、舒适性 C、文明性               D、经济性 

15、“物有所值” ，体现了饭店服务质量的（     ）特性。 

A、功能性         B、舒适性 C、经济性   D、安全性 

16、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、质量呈现的一次性 C、质量评价的主观性D、对人员素质的依赖性 

17、由于饭店服务具有生产和消费同一性的特点，所以，饭店的质量管理必须坚持（     ）的原则。 

A、以人为本，内外结合B、全面控制，“硬、软”结合 

C、科学管理，点面结合D、预防为主，防管结合 

18、饭店服务质量必须实行全员控制、全过程控制、全方位控制，这主要是由服务质量（     ）所决定。 

A、 构成的综合性    B、呈现的一次性 C、评价的主观性   D、对人员的依赖性 

19、我国（     ）开始执行旅游涉外饭店星级评定标准，对饭店的“硬件”与“软件”进行综合评定，分出档次，定出标准。

A、1978 年     B、1980 年 C、1983 年      D、1988 年 

20、“PDCA”饭店服务质量分析方法是按（     ）顺序进行的循环管理。 

A、计划——处理——检查——实施B、计划——检查——实施——处理 

C、计划——实施——处理——检查D、计划——实施——检查——处理

二、多项选择题

1、由于餐饮企业接待的人数受到营业面积大小，餐位多少的影响,因此餐饮酒企业必须（     ）。

A、改善就餐环境   B、增加服务项目C、延长营业时间   D、提高餐位利用率

2、餐饮原料及产品具有很强的（     ）。

A、变动性    B、时间性C、季节性    D、价格性

3、餐饮企业接待的人数数量受—的限制（     ）。

A、营业面积的大小 B、菜肴价格的高低C、菜肴品种的多少   D、餐为数的多少

4、我国的餐饮业正走向的阶段，出现百花齐放、百锏争流的局面（     ）。

A、市场化 B、国际化C、地方化   D、多元化

5、下列服务项目中属于餐厅普通服务项目的是（     ）。

A、酒吧服务 B、会议服务C、客房送餐                  D、外卖服务

6、常见的外卖形式有（     ）。

A、中餐宴会  B、西餐宴会C、冷餐酒会    D、鸡尾酒会

7、餐饮服务员应具备的思想政治素质主要指（     ）。

A、政治上坚定   B、精神上愉快C、思想上敬业   D、品质上崇高

8、危机一般具有哪些特征（     ）。

A、严重危害性 B、可预测性C、舆论关注性    D、普遍存在性

9、酒店基本的管理方法有（     ）。

A、感情管理法B、制度管理法C、走动管理法                D、表单管理法

10、酒店融资渠道多元化发展的是（     ）。

A、直接兼并   B、租赁方式C、输出管理合同   D、以上都不是

三、判断题

1、饭店具有会议功能，可以为客人提供会议设施。（     ） 

2、饭店分级制度目前在世界上已较为广泛，尤其在欧洲更是普遍采用。（     ） 

3、我国饭店业的发展主要经历了客栈时期，大饭店时期，商业饭店时期和现代新型饭店时期等四个阶段。（     ） 

4、饭店作为旅游业的支柱，在旅游乃至整个国民经济中占有重要地位。 （     ）

5、饭店最基本，传统的功能是向客人提供住宿、餐饮和娱乐。（     ） 

6、斯塔特勒先生创建的饭店被誉为现代商业饭店的里程碑。（     ） 

7、我国饭店用工比例明显低于世界发达国家。（     ） 

8、饭店是知识密集型企业，需要少量的管理人员和服务人员。（     ） 

9、饭店业的发展可以带动诸如建筑业、装修业等行业的发展对活跃国民经济起到了很大的促进作用。（   ） 

10、豪华饭店时期最具代表性的人物是斯塔特勒。 （     ）

11.特色饭店是指按照星级饭店的标准，依托特定地点和化s运用独特的运营模式建造而的饭店。（     ）

12.饭店向宾客提供的产品应该是一个满意产品。（     ）

13.饭店的根本内涵在于仓造效益。（     ）

14.饭店服务质里的根本差异在于管理水平的差异。（     ）

15．管理者的管理权威主要是组织权威。（     ）

四、名词解释

1、服务项目：

2、 服务态度

3、 客房送餐服务：
4、 外卖服务：

5、 主题庆祝活动：

6、 饭店：

7、 饭店业务管理：

8、 顾客期望：

五、简答题

1、餐饮服务构成的内容仍哪些?

2、 餐饮部在生产上有什么特点?

3、 为什么说餐饮产品的生产量预测?

4、 餐饮业有哪些发展趋势?

5、 建立组织机构的原则？

6、 饭店的主要功能有哪些

7、 服务质量有哪些特点

8、 如何提高员工的满意度

六、论述题
1、如何对下属进行有效的激励

2、试述饭店成本控制的方法?

饭店设备管理复习资料（答案）

1、 单选题

1. C  2.  3.  4.B  5.  6.B  7.B  8.C  9.A  10.A  11.B  12.B  13.C  14.A  15.C  16.B  17.D  18.A  19.D  20.D
2、 多项选择题

1.AD  2.BC  3.AD  4. 5.AB  6.ABCD  7.  8.ACD  9.ABCD  10.ABC
3、 判断题

1.√ 2.√ 3.× 4.√ 5.× 6. 7.× 8.×  9.√ 10. 11.× 12.× 13.√ 14.√ 15.√
4、 名词解释

1、服务项目:指的是向客人提供的服务内容，以满足客人在饭店中的需求。

2、服务态度:是指餐饮服务人员在对客服务过程中体现出来的主观意向和心理状态，其好坏直接影响到客人的心理感受。

3、

4、外卖服务:是指饭店根据客户需求派员工到客人驻地或客人指定的地点提供宴请服务。

5、主题庆祝活动:是指饭店根据客人提出的确切主题或为了营造节日气氛而精心策划和组织的餐娱活动，通常称之为“PARTY"”。

6、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。

7、饭店业务管理就是对饭店各个部门曰常业务工作的管理。

8、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。

5、 简答题

1、餐饮服务构成的内容仍哪些?

答：辅助性设备设施:使餐饮服务易于实现的产品;明显的服务;隐含的服务。

2、餐饮部在生产上有什么特点?

答:(1)产品规格多，批量小；(2)产品的生产时间很短；(3）生产量难以预测

(4产品原材料难以预测；(5）生产过程的管理难度很大。

3、为什么说餐饮产品的生产量预测?

答:只有宾客进入餐厅入座点菜后，餐饮部才能开始生产餐饮产品，但宾客的人数及其消费的食品、材料都难以预测。因此，餐饮部的生产量的随机性很强，宾客人数时多时少，消费量时大时小，因此，其生产量一般难以预测，给制定餐饮生产计划带来很多困难。

4、餐饮业有哪些发展趋势?

答：餐饮超市的涌现与发展:餐饮企业的地理位置日趋重要:快餐业将迅速发展。

5、

6. 住宿功能餐饮功能商务功能家居功能度假功能―会议功能

7. 2服务质里构成的综合性服务质里评价的主观性︰服务质里显现的短暂性服务质里内容的关联性服务质里对员工素质的依赖性﹑服务质里的情感性

8.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。
六、论述题
1.如何对下属进行有效的激励？

答：利用一种或多种外界条件，对个体进行激发，从而使其内部迸发出一种能量来响应外界的刺激，发挥出相应的或更大的能量来。 （1）需求激励。饭店管理者针对每一位员工不同层次的需求，选用适合党的激励方式;（2）目标激励。目标管理方法促使每一位员工关心自己的企业，使之成为提高士气和情绪的原动力。确定目标时，应注意目标难度与期望值，目标不要定的太高。日常工作要积极引导员工努力工作，努力达到目标。 对那些表现良好， 达到目标， 完成任务的员工要给予及时的表扬和鼓励;（ 3）情感激励。 情感激励是对人的行为最直接的激励方式。情感激励的正效应可以焕发出惊人的力量， 使员工自觉努力工作。 情感激励的关键是， 管理者必须以自己的真诚去打动和征服员工; （4）信任激励。管理者充分信任员工并对员工报有较高的期望，员工就会充满信心，产生荣誉感，增强责任感和事业心;（5）榜样激励。以个人或集体为榜样，显得鲜明生动，比说教式的教育更具有说服力和号召力。另一方面，饭店管理者的行为本身就具有榜样力量; （6）惩罚激励。对员工的某种行为予以否定和惩罚，使之减弱、消退、以达到靠强化的方法来激励员工的目的。 

2. 试述饭店成本控制的方法 ?

答： (1）预算控制法。预算是饭店未来一定时期计划的货币数量表现。预算成本费用是按标准成本费用计算的一定业务量下的成本开支额。预算控制法是以预算指标作为经营支出限额指标，即以分项目、分阶段的预算数据来实施成本费用控制。 

(2）主要消耗指标控制法。主要消耗指标是对饭店成本费用具有决定性影响的指标。主要消耗指标空子，也就是对这部分指标实施严格的控制，以保证成本预算的完成。

(3）制度控制法。这种方法是利用国家及饭店内部各项成本费用开支标准，及上级主管部门的有关规定，是饭店进行成本费用控制时所应该遵循的。

(4）标准成本控制法。标准成本是指饭店在正常经营条件下， 以标准消耗量和标准价格计算出的各经营项目的标准成本，即以各经营项目的标准成本作为控制成本时的参考依据，也就是对标准成本率与实际成本率进行比较分析。 

基本步骤：①制定标准成本；②进行成本差异分析；③对成本差异实施管理。



