2020年本科插班生考试大纲
  （酒店管理概论）
Ⅰ．考试性质
普通高等院校本科插班生招生考试是由专科毕业生参加的选拔性考试。高等院校根据考生的成绩，按照已确定的招生计划，德、智、体全面衡量，择优录取。因此，本考试大纲只适用于酒店管理专业本科插班生考试。
Ⅱ．考试内容及要求
一、考核要求：
考核要求：分为“识记”、“理解”、“应用”三个层次，具体含义是：
    识记：对本课程有关的名词、概念和基本知识的正确记忆。
    理解：在识记的基础上，理解本课程所涉及的基本概念、基本原理及它们之间的内在联系：
应用：在理解的基础上，运用所学专业知识综合分析和解决实际问题。
二、考试内容：  
第一章  饭店和饭店管理 
一、 饭店概述（识记、理解）
饭店的概念；
饭店业务特点。
二、 饭店业发展的历史（识记）
世界饭店业发展史；
中国饭店业发展史。
三、饭店的类型与等级（识记）
饭店的类型；
饭店的等级；
我国饭店的星级评定；
世界最佳饭店的评定。
四、我国的饭店管理（识记、理解）
我国饭店现代化管理的历程；
我国饭店管理的形式及其展望。

第二章  我国饭店的发展趋势
一、 饭店经营的发展趋势（识记、理解、应用）
以人为中心和个性化服务；
市场主体定位和主题饭店；
创名牌饭店；
国际化趋势；
低碳生活和绿色饭店；
饭店智能化。
二、对管理人员素质要求的发展趋势（识记、理解、应用）
管理人    管理人员必须是好的领导者；
管理者的道德意识；
职业管理者；
知识型专业化的管理者。

第三章  饭店管理基础理论
一、 宾客消费需求与心理（识记、理解、应用）
宾客消费需求；
宾客消费动机；
宾客的消费决策；
宾客的满意度和品牌忠诚度。
二、饭店产品理论（识记、理解）
饭店产品的概念；
饭店产品的构成；
饭店产品的特征；
饭店产品的定位。
三、饭店环境人性化理论（识记、理解、应用）
现代饭店人性化理论；
饭店环境中的人性化因素分析；
构筑顾客满意的人性化管理体系；
建立员工满意的人性化管理体系。
四、饭店管理纲要（识记）
饭店管理的基本涵义；
饭店管理纲要。  

第四章  饭店决策与计划管理
一、饭店决策管理概述（识记）
饭店决策管理的基本内容；
饭店决策管理的类型。
二、饭店决策的过程（识记、理解）
决策目标的分析与界定；
决策方案的设计与选择；
决策方案的实施与控制。
三、饭店计划管理概述（识记、理解）
计划管理的内涵界定；
计划的分类；
饭店计划指标体系。
四、饭店计划的编制与执行（识记、理解）
计划的编制；
计划的执行；
计划的控制。
 
第五章  饭店组织管理
一、组织行为学和组织原则（识记、理解）
饭店组织行为学；
饭店组织原则。
二、饭店组织管理要略（识记、理解、应用）
饭店组织结构；
饭店组织管理的主要内容。
三、饭店组织制度（识记、理解、应用）
对饭店制度的认识；
饭店制度体系；
制度的实施。

第六章  饭店信息系统管理
一、饭店的信息和信息系统（识记、理解）
饭店经营的相关信息；
饭店的信息系统。
二、信息系统的运行和管理（识记、理解） 
信息系统的信息、信息技术、知识工作者管理； 
信息系统的运行管理；
信息系统的安全管理。
三、信息系统的宾客资源管理（识记、理解、应用）
宾客资源管理概述； 
宾客资源管理的功能；
宾客资源的价值及管理；
饭店CRM的结构。

第七章  饭店营销管理
    一、 饭店营销活动概述（识记、理解） 
饭店营销内涵界定；
饭店营销活动的特点及其营销对策。
二、饭店营销活动基础环节分析（识记、理解、应用）
营销调研；
市场细分；
市场选择；
市场定位。
三、饭店营销组合策略（识记、理解）
饭店传统营销组合策略；
饭店新型营销组合策略。
四、饭店新型营销理念（识记） 
主题营销；
机会营销；
网络营销；
分时营销；
绿色营销；
内部营销。

第八章   饭店业的创新与发展
一、饭店的创新与发展理论（识记、理解）
饭店创新的特征；
饭店的创新的种类；
饭店创新的障碍及克服；
饭店创新活动的组织。
二、 二十一世纪饭店的创新格局（识记、理解）
经营创新；
产品创新；
管理创新。
三、饭店产品的创新（识记、理解）
饭店产品创新的涵义与饭店新产品的类型；
饭店产品的创新过程。
四、饭店组织创新（识记）
观念创新；
知识创新；   
机构创新；    
制度创新；
管理创新；  
技术问题；   
产品创新；    
环境创新。

第九章  饭店业务管理
一、饭店业务的构成（识记、理解）
饭店业务决策；
饭店业务构成。
二、饭店业务运行组织（识记、理解）
生产要素的组织；
业务的时序组织。
三、饭店业务运行管理（识记、理解）
业务运行管理提要；
业务运行的现场管理。
 
第十章  饭店服务质量管理
一、饭店服务质量概述（识记）
饭店服务质量的涵义；
饭店服务质量的内容；
饭店服务质量的特点。
二、饭店服务质量管理（识记、理解、应用）
制定饭店服务规程；
建立饭店服务质量管理体系；
进行饭店服务质量教育；
采用有效的服务质量管理方法；
评价饭店服务质量管理效果。 

  第十一章  饭店设备管理
一、饭店设备和设备管理概述（识记、理解）
饭店设备概述；
饭店主要设备系统概述；
设备综合管理；
设备管理的规章制度。
二、饭店设备的前期管理（识记、理解）
设备资产管理；
设备的投资决策；
设备的购置；
设备的安装、调式和试运行。
三、饭店设备的运行管理（理解、应用）
设备运行管理的目标；
设备使用管理；
设备的维护保养。
四、饭店设备的维修、改造与更新（识记、理解）
磨损规律；
设备维修管理；
设备的改造和更新。
五、饭店能源管理（识记、理解、应用）
饭店能源管理概述；
能源管理的内容和方法。  

第十二章   饭店物资管理
一、饭店物资管理概况（识记、理解）
饭店物资管理的基本目标；
饭店物资管理的特点；
饭店物资分类、分析。
二、饭店物资定额管理（识记、理解）
饭店物资定额管理原则；
饭店物资消耗定额；
饭店物资仓储定额。
三、饭店物资采验管理（识记、理解）
物资采购管理；
饭店物资验收管理。
四、饭店物资仓储和发放管理（识记、理解）
仓储管理的对象；
仓储管理工作内容；
仓储财务管理；
饭店物资发放管理。

第十三章  饭店人力资源管理 
一、饭店人力资源管理概述（识记、理解）
饭店人力资源管理的涵义；
饭店人力资源管理的目标要求；
饭店人力资源管理的内容。
二、饭店人力资源的开发（理解、应用）
员工招收；
员工培训。
三、饭店人力资源的利用（理解）
编制定员；
合理用人。
四、饭店人力资源的激励（识记、理解、应用）
激励的概念；
激励的作用；
激励的方式；
薪酬管理。

第十四章  饭店安全管理
一、饭店安全及安全管理概况（识记、理解、应用）
    饭店安全概念；
    饭店安全管理的特点；
饭店安全管理的重要性。
二、饭店安全规范性建设（识记、理解）
饭店安全管理机构设置；
    饭店安全委员会；
饭店安全管理制度。
三、 饭店危机管理（识记、理解、应用）
危机的内涵界定；
    饭店危机管理的阶段；
饭店危机管理对策。
四、新形势下饭店安全管理要点分析（识记、理解）
饭店安全管理难点分析；
饭店安全管理重点分析。

第十五章  饭店集团经营 
一、饭店集团经营的形式和优势（识记、理解）
饭店集团经营的形式；
饭店集团经营的优势。
二、饭店集团的现状与趋势（理解）
国际饭店集团在我国的经营运作；
我国饭店集团的生存与发展。
三、世界著名饭店集团集锦（理解）
巴斯饭店公司；
精品国际饭店公司；
希尔顿饭店公司与希尔顿国际饭店公司；
其他世界著名饭店集团。

Ⅲ.考试形式及试卷结构
一、考试形式：
闭卷、笔试。考试时间120分钟，满分100分。考生使用答题卡答题。
二、试题难易比例：
试卷覆盖所考各章节的内容，难易适度，知识、能力、素质及创新各占的比例大致是20％、30％、30％、20％。
其中识记部分约占25%，理解部分约占40%，应用部分约占35%。
三、试题题型及赋分：
1.名词解释题…………………约占20%
2.单项选择题…………………约占20%
3.判断题………………………约占15%
4.简答题………………………约占30%
5.论述题………………………约占15%

Ⅳ. 题型示例
一、名词解释（每小题4分，共20分）
1. 饭店管理
二、单项选择题（每小题2分，共20分）
1.当公司组织规模较大、公司下属子系统跨地区跨国界发展时，往往采用（　　　　）的组织结构。
A.直线制             　　  B.直线职能制             
C.事业部制          　　   D.矩阵式
三、判断题（每小题1分，共15分；判断正确的打“√”；错误的打“X”）
1.饭店给客人提供的优惠条件、付款方式和推销方式属于饭店产品概念中的实际产品。
四、简答题（共6小题，每小题5分，共30分）
1.饭店组织管理的作用是什么？
五、论述题（每小题15分，共15分）
怎样理解饭店的市场定位？
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