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第5章——第8章

一、单项选择题（请将你认为的正确答案的序号填入该题后的括号里，每题2分，共30分）

　1．在一定的时间内进行激励的次数，指的是（B ）。

　　
A．激励时机　　B．激励频率　　C．激励措施　　D．激励程度

　2．管理者和员工共同制定评价期内要实现的工作目标，然后，由监督者和员工根据业务或环境变化修改或调整目标，是绩效考评方法的（C　）。 

　　
A．关键事件法　　B．排序法　　C．目标管理法　　D．角色扮演法

3．把限定范围内的员工按照某一标准由高到低进行排列的绩效考评方法是（B　）。
　 A．工作标准法　　  B．排序法　　 C．关键事件法　　D．目标管理法
4．进行激励量的大小，指的是（D ）。

　　A．激励时机　　B．激励频率　　C．激励措施　　D．激励程度                 

5．对多个薪酬等级以及薪酬变动范围进行重新组合，从而变成只有相对较少的薪酬等级以及相应较宽的薪酬变动范围的薪酬管理形式，是指（D　）。

　　A．以计时工资为基础的薪酬体系　　    B．以浮动工资为基础的薪酬体系

C．以岗位技能工资为基础的薪酬体系　　D．宽带型薪酬结构
6.根据放弃使用货币时间的长短而获得的报酬就是资金的（B　）。

A.利息率   B.时间价值    C.利润率      D.投资收益率
7.根据饭店的特点以及经营内容，饭店经营中的洗涤费用属于（A　）。

　　A．营业成本　　B．营业费用　　C．管理费用　　D．财务费用

8．饭店利润总额减去所得税后的金额是（C　）。

A．利润　　B．营业收入　　C．净利润　　D．税金
10．饭店法定盈余公积金的提取比例是（C　）。

　　A．25%　　B．50%　　C．10%　　D．5%

11．下列哪项不属于饭店财务管理的特点（C　）。

A．涉及面广　　B．灵敏度高　　C．综合性弱　　D．预见性强
12．以下哪个项目不属于金钥匙服务的范围（C　）。

　　A．订花　　B．邮件　　C．入住登记　　D．购物

13。以下那项不属于客房常规服务（D　）。

　　A．迎客服务　　B．送客服务　　C．会客服务　　D．醉客服务

14. DND房是指（D　）。

　　A．走客房　　B．双人间　　C．待修房　　D．请勿打扰房

15. 客账控制的程序是（B　）。

　A．入账、建账、交款、编表、夜审　　  B．建账、入账、交款、编表、夜审

C．编表、建账、入账、交款、夜审　    D．入账、交款、编表、夜审、建账

二、多项选择题（请将你认为的正确答案的序号填入该题后的括号内，每题1分，多选、漏选均不给分，共10分）

1．饭店人力资源具有哪些特征（ABCD　）。

　　A．再生性和社会性　　B．时效性　　C．能动性　　D．两重性

2．饭店人力资源管理的基础工作是指（ACD　）。

　　A．工作分析　　B．薪酬管理　　C．编制劳动定员　　D．劳动定额

3．员工招聘的内部途径是（BCD　）。

A．广告招聘　　B．岗位轮换　　C．内部提升　　D．工作调换
4．饭店常用的激励措施是（ABCD　）。

　A．薪酬激励　　B．文化激励　　C．领导激励　　D．竞争激励
5．员工培训的内容包括（ABCD　）。

　　A．职业道德　　B．操作技能　　C．员工能力　　D．职业知识

6．饭店财务管理中体现出的经济关系主要有（ABCD　）。

　　A．饭店和国家税务部门之间的权责关系

　　B．饭店和投资人之间的权责关系

　　C．饭店和债权人之间的权利关系

D．饭店和其他企业、相关部门产品的交换关系
7．饭店营业收入的回收方式主要有（ABC　）。

　　A．预收　　B．现收　　C．事后结算　　D．赊销

8．饭店利润包括饭店的（ABD　）。

　　A．经营利润 　　B．营业利润　　C．利润总额　　D．净利润
9．客房清洁整理工作的内容包括（ABCD　）。

A．整理床铺　　      B．打扫除尘　　

C．更换及补充用品　　D．擦洗卫生间和检查设备

10．客房安全是指客房范围内的（ABCD　）。

A．人身安全　　     B．身体健康　　 

C．财产安全　     　D．正当权益不受侵害

三、判断题（在题后的括号中打√或×，每题2分，共20分）

（√）1．直接货币薪酬是指饭店以工资、奖金、佣金和股票分红等形式支付给员工的全部薪酬。

（√）2．要激励员工的行为，首先必须从员工的需要出发。

（√）3．激励时机、激励频率和激励程度对激励的成败有着决定性的影响。

（×）4．劳动定额是饭店在人员配备上的数量界线和依据。
（√）5．员工绩效考评的主要内容包括德、能、勤、绩四个方面。

（×）6．饭店财务管理就是企业筹集资金的管理。
（×）7.饭店量——本——利分析的目的就是为了使饭店保证赢利
（√）8．客房是饭店中最主要的产品之一。

（√）9．客房服务是饭店客房产品的构成要素。
（×）10．饭店公共区域卫生归属餐饮部管理。

四、简答题（每题10分，共20分）

1. 饭店员工绩效考评的含义如何？ 

答案要点：饭店员工绩效考评是对饭店员工的德、能、勤、绩等的综合性考核。对于员工个人而言，有利于完善员工的个人能力，获得成就感和满足个人职业发展需要。对于饭店而言，有利于实现饭店的经营业绩，制定科学可行的经营目标，提高员工的积极性。

2. 金钥匙、金钥匙服务的含义是什么？金钥匙可以分别指代什么？

答案要点：“金钥匙”起源于法国，它是一个以个人名义参加的民间组织，早在1929年，法国一群从事酒店的高级礼宾司就以个人名义将大家组织在一起讨论如何向宾客提供更好的个性化一条龙服务，这种一条龙服务主要体现在让客人住在店内就可以享受到多种服务项目，例如：酒店服务理念旅游资询服务、行李打包服务、代订客房、冲印、订花、订餐、快递等诸多服务项目，由于服务内容的范围较广，且服务项目已超过了一般酒店所提供的范围，并且均以客人委托，服务人员代办的形式来完成，所以，这种一条龙服务也叫“委托代办”服务，他们给能够提供这些服务的特殊群体起了一个非常形象的名字“金钥匙”，所以“金钥匙”就这样应运而生。
酒店金钥匙服务不是一般意义上的服务，而是为客人排忧解难，特别是市场竞争如此激烈的今天，对酒店服务提出了更高的要求。有了个性化服务才能更好的体现一家酒店的档次，才能适应客人的需求，金钥匙服务正是这种个性化服务的具体表现，如金钥匙服务贵宾俱乐部客户关系维护。其中包括友好酒店网络定房；店外委托代办业务；店内全程代办业务；酒店重要客人VIP接待;金钥匙服务内、外咨询;金钥匙服务输出；金钥匙礼仪服务运作等。
五、案例分析题（共20分）

带   路 

又是一个难得的休息天，小林怀着愉快的心情踏上回家的路。当她走到会议中心前，听到一位先生在向保安人员询问去火车站该怎么走，看样子他对这条线路并不怎么熟悉。于是小林走上前：“您好，先生，我是宾馆5号楼总台接待员，我可以带您去乘车，正好我也要回家，可以与您同行。”看到客人又是包又是旅行袋，小林伸手要帮客人提。客人幽默地笑着说：“有你这位漂亮的小妹带路，又能与你同车是我的荣幸，我感动都来不及，怎么能让你提东西呢？”

一路上，小林从与客人的交谈中得知客人姓魏，是上海人，住1号楼218房。闲谈中进一步了解客人对宾馆印象时，得知魏先生对宾馆的意见是满意之余，带着遗憾。原因是魏先生刚进客房时，感觉房间闷热，想要泡茶时，客房里没有理想的茶具。当小林了解到这些情况后，赶紧向魏先生道歉，并表示下次魏先生再来时，可事先来电话，这些问题由总台来协调解决，同时向客人推荐了四星级的5号楼和宾馆的其他服务项目。魏先生对小林的热情非常感谢，表示下次再来闽南时一定会住贵宾馆……
问题思考：

1. 本案例中的小林不愧为一位优秀的服务员，从哪些方面体现了她良好的服务意识和职业素质？

2. 本案例从管理层面分析，又说明什么道理？

答案要点：略

