
酒店管理概论

[1] 题型.单选题

[1] 题干.下列哪家酒店是白金五星酒店

(3.0)

[1] 正确答案.A

[1] 难易度.易

[1] 选项数.4

[1] A.广州花园酒店

[1] B.香格里拉酒店

[1] C.锦江酒店

[1] D.金陵酒店

[2] 题型.单选题

[2] 题干.根据酒店计价方式划分,酒店的客房价格包括房租和一日三

餐的费用,这种计价方式是

(3.0)

[2] 正确答案.B

[2] 难易度.易

[2] 选项数.4

[2] A.欧式计价酒店

[2] B.美式计价

[2] C.修正美式计价

[2] D.百慕大式计价

[3] 题型.单选题

[3] 题干.下列酒店标识 对应的是哪个酒店品牌

(3.0)



[3] 正确答案.C

[3] 难易度.易

[3] 选项数.4

[3] A.万丽

[3] B.万怡

[3] C.丽兹-卡尔顿

[3] D.J.W 万豪

[4] 题型.单选题

[4] 题干.下列哪个是凯悦酒店集团的英文名称

(3.0)

[4] 正确答案.D

[4] 难易度.易

[4] 选项数.4

[4] A.Intercontinental Hotels Group

[4] B.Hilton Hotels Corporation

[4] C.Marriott International, Inc. Hotels

[4] D.Hyatt Hotels & Resorts

[5] 题型.单选题

[5] 题干.( )是大型饭店集团较常采用的组织结构形式

(3.0)

[5] 正确答案.D

[5] 难易度.易

[5] 选项数.4

[5] A.直线组织结构

[5] B.职能型组织结构



[5] C.区域型组织结构

[5] D.事业部制组织结构

[6] 题型.单选题

[6] 题干.2004 上海 F1 大奖赛举办期间,上海酒店业房费共进账

2.25 亿元人民币。可以说,酒店业在体育赛事经济中受益巨大。上述事

件采用了何种营销理念

(3.0)

[6] 正确答案.B

[6] 难易度.易

[6] 选项数.4

[6] A.主题营销理念

[6] B.事件营销理念

[6] C.文化营销理念

[6] D.网络营销理念

[7] 题型.单选题

[7] 题干.纽约市时代广场的五星小旅馆是以什么进行市场细分的

(3.0)

[7] 正确答案.B

[7] 难易度.易

[7] 选项数.4

[7] A.价格

[7] B.价值观

[7] C.购买行为

[7] D.性别

[8] 题型.单选题

[8] 题干.下列哪项不属于酒店心理定价



(3.0)

[8] 正确答案.D

[8] 难易度.易

[8] 选项数.4

[8] A.尾数定价

[8] B.整数定价

[8] C.声望定价

[8] D.折扣定价

[9] 题型.单选题

[9] 题干.某酒店提供客房服务、餐饮服务、娱乐服务等,这是产品组

合的

(3.0)

[9] 正确答案.A

[9] 难易度.易

[9] 选项数.4

[9] A.广度

[9] B.长度

[9] C.深度

[9] D.关联度

[10] 题型.单选题

[10] 题干.下列哪个是凯宾斯基酒店集团的英文名称

(3.0)

[10] 正确答案.D

[10] 难易度.易

[10] 选项数.4

[10] A.Hyatt Hotels & Resorts

[10] B.ACCOR



[10] C.SHANGRI - LA Hotels & Resorts

[10] D.Kempinski Hotels & Resorts

[21] 题型.判断题

[21] 题干.凯撒·里兹是商业酒店时期的杰出代表人物。

(3.0)

[21] 正确答案.B

[21] 难易度.易

[21] 选项数.2

[21] A.正确

[21] B.错误

[22] 题型.判断题

[22] 题干.我国酒店业的发展主要经历了客栈时期,大酒店时期,商业

酒店时期和现代新型酒店时期等四个阶段。

(3.0)

[22] 正确答案.B

[22] 难易度.易

[22] 选项数.2



[22] A.正确

[22] B.错误

[23] 题型.判断题

[23] 题干.特许经营能实现酒店的快速增长,并能有效规避风险,是当

前经济型酒店的主要管理模式。

(3.0)

[23] 正确答案.A

[23] 难易度.易

[23] 选项数.2

[23] A.正确

[23] B.错误

[24] 题型.判断题

[24] 题干.委托管理能实现酒店的快速增长,并能有效规避风险,是当

前经济型酒店的主要管理模式。

(3.0)

[24] 正确答案.B

[24] 难易度.易

[24] 选项数.2

[24] A.正确

[24] B.错误

[25] 题型.判断题

[25] 题干.酒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。

(3.0)

[25] 正确答案.A

[25] 难易度.易

[25] 选项数.2



[25] A.正确

[25] B.错误

[26] 题型.判断题

[26] 题干.丽兹-卡尔顿 (Ritz-Carlton)、万丽、华尔道夫是万豪集

团旗下酒店品牌。

(3.0)

[26] 正确答案.B

[26] 难易度.易

[26] 选项数.2

[26] A.正确

[26] B.错误

[27] 题型.判断题

[27] 题干.商务型酒店的客房比重是所有酒店类型中最大的。

(3.0)

[27] 正确答案.B

[27] 难易度.易

[27] 选项数.2

[27] A.正确

[27] B.错误

[28] 题型.判断题

[28] 题干.度假型酒店的客房比重是所有酒店类型中最大的。

(3.0)

[28] 正确答案.B

[28] 难易度.易

[28] 选项数.2



[28] A.正确

[28] B.错误

[29] 题型.判断题

[29] 题干.酒店是知识密集型企业,需要少量的管理人员和服务人

员。

(3.0)

[29] 正确答案.B

[29] 难易度.易

[29] 选项数.2

[29] A.正确

[29] B.错误

[30] 题型.判断题

[30] 题干.大堂是酒店客人出入最多,酒店最重要的公共活动场所。

(3.0)

[30] 正确答案.A

[30] 难易度.易

[30] 选项数.2

[30] A.正确

[30] B.错误

[31] 题型.单选题

[31] 题干.大型饭店是指拥有客房数量达到

(3.0)

[31] 正确答案.A

[31] 难易度.易

[31] 选项数.4

[31] A.600 间以上



[31] B.500 间

[31] C.400 间

[31] D.300 间

[32] 题型.单选题

[32] 题干.根据饭店计价方式划分,客房价格包括房租及美式早餐的

费用,这种计价方式是

(3.0)

[32] 正确答案.D

[32] 难易度.易

[32] 选项数.4

[32] A.欧式计价饭店

[32] B.美式计价

[32] C.修正美式计价

[32] D.百慕大式计价

[33] 题型.单选题

[33] 题干.中型酒店是指拥有客房数量达到

(3.0)

[33] 正确答案.B

[33] 难易度.易

[33] 选项数.4

[33] A.600 间以上

[33] B.300~600 间

[33] C.500 间

[33] D.300 间以上

[34] 题型.单选题

[34] 题干.如家酒店国际集团主要通过输出品牌及管理经验的模式



进行集团的扩充,它属于下列哪种管理模式

(3.0)

[34] 正确答案.C

[34] 难易度.易

[34] 选项数.4

[34] A.委托管理

[34] B.参与管理

[34] C.特许管理

[34] D.顾问管理

[35] 题型.单选题

[35] 题干.酒店经营的宏观环境因素不包括

(3.0)

[35] 正确答案.D

[35] 难易度.易

[35] 选项数.4

[35] A.政治法律环境

[35] B.经济环境

[35] C.社会文化环境

[35] D.酒店消费者

[36] 题型.单选题

[36] 题干.下列哪个是洲际酒店集团的英文名称

(3.0)

[36] 正确答案.A

[36] 难易度.易

[36] 选项数.4

[36] A.Intercontinental Hotels Group



[36] B.Hilton Hotels Corporation

[36] C.Marriott International, Inc. Hotels

[36] D.Hyatt Hotels & Resorts

[37] 题型.单选题

[37] 题干.酒店内由于具有共同的爱好而自发形成的团体,如书法协

会属于哪种非正式组织

(3.0)

[37] 正确答案.C

[37] 难易度.易

[37] 选项数.4

[37] A.消极型

[37] B.积极型

[37] C.兴趣型

[37] D.破坏型

[38] 题型.单选题

[38] 题干.成都京川宾馆的建筑以蜀汉皇宫造型,宫廷式庭院风格为

主,体现中国三国中式古典文化,这是( )

(3.0)

[38] 正确答案.A

[38] 难易度.易

[38] 选项数.4

[38] A.主题营销理念

[38] B.借力营销理念

[38] C.文化营销理念

[38] D.网络营销理念



[39] 题型.单选题

[39] 题干.零头价格,结尾数非整数,给客人低价感觉是酒店定价的( )

策略

(3.0)

[39] 正确答案.D

[39] 难易度.易

[39] 选项数.4

[39] A.整数价格

[39] B.撇油价格

[39] C.声望价格

[39] D.尾数价格

[40] 题型.单选题

[40] 题干.酒店新开业、新产品销售中以高价为主是一种( )策略

(3.0)

[40] 正确答案.B

[40] 难易度.易

[40] 选项数.4

[40] A.整数价格

[40] B.撇油价格

[40] C.声望价格

[40] D.尾数价格



[50] 题型.判断题

[50] 题干.酒店编制定员方法中,客房、餐饮部适合采用岗位定员

法。

(3.0)

[50] 正确答案.B

[50] 难易度.易

[50] 选项数.2

[50] A.正确

[50] B.错误

[51] 题型.判断题

[51] 题干.斯塔特勒开创了酒店标准的起源,是豪华酒店时期的杰出

代表。

(3.0)

[51] 正确答案.B

[51] 难易度.易

[51] 选项数.2

[51] A.正确

[51] B.错误

[52] 题型.判断题

[52] 题干.酒店管理合同谈判的要点通常在于管理费用的确定、管

理权限、GOP 的确定等。

(3.0)

[52] 正确答案.A

[52] 难易度.易



[52] 选项数.2

[52] A.正确

[52] B.错误

[53] 题型.判断题

[53] 题干.经营和管理是两个不同的概念,经营的侧重点面向内部,而

管理的侧重点是面向企业外部。

(3.0)

[53] 正确答案.B

[53] 难易度.易

[53] 选项数.2

[53] A.正确

[53] B.错误

[54] 题型.判断题

[54] 题干.酒店集团和连锁经营形式源于法国。

(3.0)

[54] 正确答案.B

[54] 难易度.易

[54] 选项数.2

[54] A.正确

[54] B.错误

[55] 题型.判断题

[55] 题干.索菲特(Sofitel)、诺富特(Novotel)、宜必思是凯悦集团

旗下品牌。

(3.0)

[55] 正确答案.B

[55] 难易度.易

[55] 选项数.2



[55] A.正确

[55] B.错误

[56] 题型.判断题

[56] 题干.酒店管理合同谈判的要点通常在于管理费用的确定、管

理权限、GOP 的确定等。

(3.0)

[56] 正确答案.A

[56] 难易度.易

[56] 选项数.2

[56] A.正确

[56] B.错误

[57] 题型.判断题

[57] 题干.大多酒店投资方容易犯的错误是重视档次、豪华,无视功

能设计、设施比例

(3.0)

[57] 正确答案.A

[57] 难易度.易

[57] 选项数.2

[57] A.正确

[57] B.错误

[58] 题型.判断题

[58] 题干.酒店大堂的设计应突出其商务气氛。

(3.0)

[58] 正确答案.A

[58] 难易度.易



[58] 选项数.2

[58] A.正确

[58] B.错误

[59] 题型.单选题

[59] 题干.酒店服务质量的核心是（）

[59] 正确答案.A

[59] 难易度.易

[59] 选项数.4

[59] A.服务用语

[59] B.服务员的微笑

[59] C.客房的装饰

[59] D.客房的卫生

[61] 题型.判断题

[61] 题干.酒店服务用语关系到酒店的服务质量，从而直接影响到

酒店的生存

[61] 正确答案.A

[61] 难易度.易

[61] 选项数.2

[61] A.正确

[61] B.错误

[62] 题型.判断题

[62] 题干.服务技巧是提供优质服务的基础

[62] 正确答案.B

[62] 难易度.易

[62] 选项数.2



[62] A.正确

[62] B.错误

[65] 题型.判断题

[65] 题干.酒店服务质量的提升离不开酒店的优质服务

[65] 正确答案.A

[65] 难易度.易

[65] 选项数.2

[65] A.正确

[65] B.错误

[68] 题型.单选题

[68] 题干.酒店的全面质量管理中全方位管理不包括( )

[68] 正确答案.A

[68] 难易度.中

[68] 选项数.4

[68] A.全员参与

[68] B.服务前组织准备

[68] C.服务过程管理

[68] D.服务后的善后与反馈

[69] 题型.名词解释

[69] 题干.酒店服务

[69] 正确答案.A

[69] 难易度.中

[69] 选项数.1



[69] A.酒店服务是指以酒店设施、酒店环境和其它条件为依托，通

过有组织地向顾客提供有形产品与无形利益满足顾客需求并引致顾客

满意的商业活动

[71] 题型.单选题

[71] 题干.酒店服务的目的（）

[71] 正确答案.C

[71] 难易度.中

[71] 选项数.4

[71] A.尽量满足多数宾客的需求

[71] B.尽量满足少数宾客的需求

[71] C.最大限度地满足绝大多数宾客的需求

[71] D.无法判断

[72] 题型.单选题

[72] 题干.酒店服务规程制定的依据是不包括（）

[72] 正确答案.D

[72] 难易度.中

[72] 选项数.4

[72] A.客源市场需求

[72] B.本饭店实际情况

[72] C.行业标准

[72] D.员工劳动熟练程度

[74] 题型.判断题

[74] 题干.前厅部是酒店的代表，反映酒店的整体服务质量

[74] 正确答案.A

[74] 难易度.易



[74] 选项数.2

[74] A.正确

[74] B.错误

[75] 题型.单选题

[75] 题干.豪华的酒楼属于酒店服务质量特性中的（）

[75] 正确答案.A

[75] 难易度.中

[75] 选项数.4

[75] A.有形性

[75] B.响应性

[75] C.保证性

[75] D.移情性

[76] 题型.单选题

[76] 题干.酒店服务质量的基础是（）

[76] 正确答案.C

[76] 难易度.易

[76] 选项数.4

[76] A.菜点酒水质量

[76] B.服务用品质量

[76] C.酒店设施设备质量

[76] D.服务环境质量

[77] 题型.单选题

[77] 题干.酒店服务质量的基本控制方法有（）

[77] 正确答案.D

[77] 难易度.易

[77] 选项数.4

[77] A.前馈控制



[77] B.现场控制

[77] C.反馈控制

[77] D.以上均是

[78] 题型.判断题

[78] 题干.前馈控制具有防御性

[78] 正确答案.A

[78] 难易度.中

[78] 选项数.2

[78] A.正确

[78] B.错误

[80] 题型.单选题

[80] 题干.酒店服务质量评价的主体包含哪几个方面（）

[80] 正确答案.C

[80] 难易度.中

[80] 选项数.4

[80] A.酒店宾客、酒店自身

[80] B.酒店宾客

[80] C.酒店宾客、酒店自身、第三方组织或机构

[80] D.酒店自身

[81] 题型.判断题

[81] 题干.酒店服务质量的内容是酒店服务质量评价的核心内容，

包括硬件组成部分和软件组成部分

[81] 正确答案.A

[81] 难易度.易

[81] 选项数.2



[81] A.正确

[81] B.错误

[82] 题型.判断题

[82] 题干.顾客对酒店服务产品的评价发生在消费前

[82] 正确答案.B

[82] 难易度.易

[82] 选项数.2

[82] A.正确

[82] B.错误

[83] 题型.单选题

[83] 题干.服务员在为顾客服务酒水时，首先要（）服务

[83] 正确答案.B

[83] 难易度.易

[83] 选项数.4

[83] A.推荐

[83] B.开瓶

[83] C.展示

[83] D.示酒

[84] 题型.单选题

[84] 题干.由于（），顾客很难客观评价服务

[84] 正确答案.A

[84] 难易度.易

[84] 选项数.4

[84] A.无形性

[84] B.异质性

[84] C.易逝性

[84] D.不可分割性



[85] 题型.单选题

[85] 题干.因果分析图是用来（）

[85] 正确答案.B

[85] 难易度.中

[85] 选项数.4

[85] A.寻找影响质量的主要问题的

[85] B.寻找影响质量的主要原因的

[85] C.寻找影响质量的次要原因的

[85] D.寻找解决质量问题的对策的

[86] 题型.单选题

[86] 题干.关于因果分析图的说法，正确的是( )

[86] 正确答案.B

[86] 难易度.中

[86] 选项数.4

[86] A.一张因果分析图可以分析多个质量问题

[86] B.通常采用 QC 小组活动的方式进行

[86] C.具有直观、主次分明的特点

[86] D.可以了解质量数据的分别特征

[87] 题型.判断题

[87] 题干.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

[87] 正确答案.A

[87] 难易度.易

[87] 选项数.2

[87] A.正确

[87] B.错误



[88] 题型.单选题

[88] 题干.关于饭店服务质量的改进的步骤下列说法有误的是（ ）

[88] 正确答案.D

[88] 难易度.中

[88] 选项数.4

[88] A.识别需收集的有关信息

[88] B.进行数据分析优先考虑对服务质量产生最不利影响的活动

[88] C.把分析结果反馈给运作管理者并及时提出服务改进建议

[88] D.定期地向中、高层管理者报告对长、短期质量改进建议进行

管理评审

[89] 题型.判断题

[89] 题干.服务质量的高低取决于细节工作的程度

[89] 正确答案.A

[89] 难易度.易

[89] 选项数.2

[89] A.正确

[89] B.错误

[90] 题型.单选题

[90] 题干.服务金三角模型理论认为（）

[90] 正确答案.B

[90] 难易度.中

[90] 选项数.4

[90] A.服务质量的提升需要全员参与

[90] B.服务质量的提升需要服务策略、服务组织和服务人员围绕顾

客进行

[90] C.服务质量取决于用户所感知的服务水平与用户所期望的服务



水平之间的差别程度

[90] D.服务质量和对员工的激励因素和保健因素有关

[91] 题型.单选题

[91] 题干.“服务金三角”图的核心是()

[91] 正确答案.B

[91] 难易度.易

[91] 选项数.4

[91] A.产品

[91] B.客户

[91] C.管理者

[91] D.服务

[92] 题型.单选题

[92] 题干.在服务质量差距模型中，服务质量差距指的是（）之间

的差距

[92] 正确答案.C

[92] 难易度.中

[92] 选项数.4

[92] A.服务机构所了解的顾客期望与实际的顾客期望

[92] B.服务机构对顾客的承诺与服务实绩

[92] C.顾客对服务的期望与顾客对服务的感知

[92] D.服务机构制定的服务标准与所了解的顾客期望

[93] 题型.单选题

[93] 题干.在服务质量差距模型图中，顾客的服务期望与服务感知

的差距被定义（）

[93] 正确答案.A

[93] 难易度.易

[93] 选项数.4



[93] A.差距 5

[93] B.差距 2

[93] C.差距 1

[93] D.差距 3

[94] 题型.单选题

[94] 题干.根据服务质量差距模型，决定服务质量的要素之间有五

种差异，不包括( )

[94] 正确答案.B

[94] 难易度.中

[94] 选项数.4

[94] A.质量感知差距

[94] B.个人偏好差异

[94] C.市场沟通差距

[94] D.服务传递差距

[96] 题型.单选题

[96] 题干.服务承诺是对（）的承诺

[96] 正确答案.A

[96] 难易度.易

[96] 选项数.4

[96] A.服务标准

[96] B.服务质量

[96] C.服务效果

[96] D.服务过程

[97] 题型.单选题

[97] 题干.服务承诺又叫（）

[97] 正确答案.C



[97] 难易度.中

[97] 选项数.4

[97] A.服务标准

[97] B.安全保护

[97] C.服务保证

[97] D.服务合同

[98] 题型.判断题

[98] 题干.全面质量管理就是质量管理

[98] 正确答案.B

[98] 难易度.易

[98] 选项数.2

[98] A.正确

[98] B.错误

[99] 题型.判断题

[99] 题干.全面质量管理强调以人为本的质量管理

[99] 正确答案.A

[99] 难易度.易

[99] 选项数.2

[99] A.正确

[99] B.错误

[100] 题型.判断题

[100] 题干.质量认证的对象是产品和质量体系，前者称产品认证，

后者称体系认证，酒店属于体系认证

[100] 正确答案.A

[100] 难易度.中

[100] 选项数.2



[100] A.正确

[100] B.错误

[101] 题型.单选题

[101] 题干.ISO 指的是（）

[101] 正确答案.A

[101] 难易度.易

[101] 选项数.4

[101] A.国际标准化组织

[101] B.国际电工委员会

[101] C.欧洲电工标准委员会

[101] D.合格评定委员会

[103] 题型.单选题

[103] 题干.顾客关系管理的简写是( )

[103] 正确答案.B

[103] 难易度.易

[103] 选项数.4

[103] A.PRM

[103] B.CRM

[103] C.ERP

[103] D.CIC

[104] 题型.判断题

[104] 题干.顾客满意度高不代表顾客忠诚度高

[104] 正确答案.A

[104] 难易度.易

[104] 选项数.2



[104] A.正确

[104] B.错误

[106] 题型.判断题

[106] 题干.没有顾客投诉就表示顾客满意

[106] 正确答案.B

[106] 难易度.易

[106] 选项数.2

[106] A.正确

[106] B.错误

[108] 题型.判断题

[108] 题干.投诉处理要及时、尽快，避免事态扩大化

[108] 正确答案.A

[108] 难易度.易

[108] 选项数.2

[108] A.正确

[108] B.错误


