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浙江省 2018 年 4 月高等教育自学考试

饭店人力资源管理试题
课程代码:08639

摇 摇 请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分

注意事项:

摇 摇 1. 答题前,考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔

填写在答题纸规定的位置上。

摇 摇 2. 每小题选出答案后,用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。 如需改动,用橡

皮擦干净后,再选涂其他答案标号。 不能答在试题卷上。

一、单项选择题(本大题共 10 小题,每小题 1 分,共 10 分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的,请将其选出并将“答题纸冶的

相应代码涂黑。 错涂、多涂或未涂均无分。

1. 酒店新进员工替换超龄员工和不称职员工属于人力资源运作过程中的哪个环节?

A. 形成 B. 形成和开发 C. 分配 D. 使用

2. 在工作分析过程中,哪一种方法既可以用于定性分析,也可以用于定量分析?

A. 关键事件分析法 B. 工作日志分析法

C. 事故分析法 D. 问卷法

3. 酒店内部供给预测方法比较中,适用范围针对酒店管理人员供给预测的方法是哪种?

A. 技能清单 B. 人员核查法 C. 继任卡法 D. 马尔可夫预测法

4. 需要把握情景、目标、行动和结果 4 个要素的面试方法是哪一种?

A. 能力面试 B. 压力面试 C. 笔试 D. 心理测试

5. 在酒店操作层员工的岗前培训中,哪一项不属于专业性岗前培训?

A. 外语培训 B. 酒店的服务质量

C. 食品卫生 D. 酒店礼节礼貌

6. 以下哪一项既是为员工提供成长和发展的机会,提高员工满意程度的有效途径,又是现代酒

店组织培养人才最经济、最有效的方法之一?

A. 职业发展 B. 内部选拔 C. 薪酬管理 D. 绩效管理
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7. 请根据以下线性工资结构线来确定以下哪一个描述不正确?

A. a 和 b 这两条工资线是单一的直线,说明采用这两种结构线的酒店中所有工作都是按某

个统一的原则定薪的

B. b 线较平缓,反应采用该工资结构的酒店偏向于拉大不同业绩员工的收入差距

C. 采用 c 线的酒店对某一职级以上的员工给予高薪

D. 采用 d 线的酒店降低了某一职级以上的员工的工资

8. 酒店员工的带薪休假,属于哪种福利?

A. 实物性福利 B. 优惠性福利 C. 机会性福利 D. 服务性福利

9. 以下哪一项属于双因素理论中的激励因素?

A. 工作上的成就 B. 公司的政策

C. 管理和监督 D. 人际关系

10. 哪一种酒店绩效评价方法要求保存最有利和最不利的工作行为的书面记录?

A. 业绩评定表 B. 关键事件法

C. 评价会见 D. 关键绩效指标法

非选择题部分

注意事项:

摇 摇 用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上,不能答在试题卷上。

二、填空题(本大题共 5 小题,每空 1 分,共 10 分)

11. 工作分析首先是对酒店的摇 摇 摇 和摇 摇 摇 进行分析。

12. 人力资源需求预测定量方法有 摇 摇 摇 、一元线性回归分析法、多元线性回归分析

法、摇 摇 摇 。
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13. 员工的激励方式分为摇 摇 摇 方式和摇 摇 摇 方式。

14. 工作能力包括摇 摇 摇 、摇 摇 摇 、智能、技能等内容。

15. 劳动合同的订立应遵循合法互惠原则、摇 摇 摇 原则和摇 摇 摇 原则。

三、名词解释题(本大题共 5 小题,每小题 3 分,共 15 分)

16. 人力资源

17. 工作分析

18. 战术规划

19. 社会保险

20. 激励

四、简答题(本大题共 6 小题,共 30 分)

21. 酒店人力资源管理的特点有哪些?

22. 简述关键事件分析法的优缺点。

23. 人力资源规划的作用是什么?

24. 外部选拔的主要途径有哪些?

25. 酒店薪酬设计的基本原则是什么?

26. 酒店绩效反馈面谈有哪些技巧?

五、论述题(本大题共 2 小题,共 20 分)

27. 工作描述和工作规范的概念是什么? 两者的作用是什么?

28. 简述酒店招聘基本原则和招聘时应注意的问题。

六、案例分析题(本大题共 3 小题,共 15 分)

麦当劳餐馆经理的成长历程

摇 摇 1990 年,麦当劳在深圳开设了中国的第一家麦当劳餐厅,随后 1992 年 4 月在北京的王府

井开设了当时世界上面积最大的麦当劳餐厅,当日的消费人次超过万人。 从 1992 年以来,麦

当劳在中国迅速发展。 之后数年间在各级政府有关部门和中国合作方的协助下,麦当劳已在

中国的 4 个直辖市以及 17 个省的 74 个大、中城市开设了 400 多家餐厅,在中国的餐饮业市场

占有重要地位。

在麦当劳取得成功的人,都有一个共同的特点:即从零开始,脚踏实地。 炸薯条,做汉堡

包,是员工在公司走向成功的必经之路。 脚踏实地从头做起是在这一行业中成功的必要条件。

在这里,从收款到炸土豆条直到制作各式冰激凌,每个岗位上都会造就出未来的餐馆经理。

麦当劳公司实行一种快速晋升的制度:一个刚参加工作的出色的年轻人,可以在 18 个月

内当上餐馆经理,在 24 个月内当上监督管理员。 这个制度可以避免有人滥竽充数。 公平的竞

争和优越的机会吸引着大量有文凭的年轻人到此,实现自己的理想。
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一个有文凭的年轻人要当 4 ~ 6 个月的实习助理。 在此期间,他们以一个普通班组成员的

身份到公司各个基层工作岗位,如炸薯条、收款、烤牛排等。 在这些一线工作岗位上,实习助理

应当学会保持清洁和最佳服务的方法,并依靠他们最直接的实践来积累实现良好管理的经验,

为日后的管理实践做准备。

第二个工作岗位则更带有实际负责的性质:二级助理。 这时,他们在每天规定的一段时间

内负责餐馆工作,他们要承担一部分管理工作,如订货、计划、排版、统计……他们要在一个小

范围内展示他们的管理才能,并在日常实践中摸索经验,协调好他们的小天地。

在进入麦当劳 8 ~ 14 个月后,有文凭的年轻人将成为一级助理,即经理的左膀右臂,他们

肩负了更多更重的责任,每个人都要在餐馆中独当一面。 他们的管理才能日趋完善。 这样,离

他们的梦想———晋升为经理,已经不远了。 有些人在首次炸薯条之后不到 18 个月就将达到最

后阶段。 但是,在达到这梦寐以求的阶段前,他们还需要跨越一个为期 15 天的小阶段。 这个

阶段本身也是他们盼望已久的:他们可以去芝加哥汉堡包大学进修 15 天。

一个有才华的年轻人升至餐馆经理后,麦当劳公司依然为其提供了广阔的发展空间。 经

过一段时间的努力,他们将晋升为监督管理员,负责 3 ~ 4 家餐馆的工作。

3 年后,监督管理员将升为地区顾问。 届时,他将成为总公司派驻其下属的代表,成为“麦

当劳公司的外交官冶。 作为公司下属 10 余家餐馆的顾问,他的责任重大,他将是公司标准的

捍卫者,而一个从炸薯条做起,经历了各个岗位和阶段的地区顾问,对各方面的管理标准游刃

有余。 他的主要职责是往返于麦当劳公司与各下属企业,沟通传递信息。 同时,地区顾问还肩

负着诸如组织培训、提供建议之类的重要使命,成为总公司在这一地区的全权代表。

麦当劳与众不同的重要特点是,如果人们没有预先培养自己的接替者,那么,他们在公司

里的升迁将不被考虑。 麦当劳公司的一项重要规则强调,如果事先未培养出自己的接班人,那

么无论谁都不能提级晋升。

这就犹如齿轮的转动,每个人都得保证培养他的继承人并为之尽力,因为这关系到他的声

誉和前途。 这是一项真正实用的原则,可以想象,麦当劳公司因此而成为一个发现人才、培养

人才的大课堂。 在这里,缺少的绝不会是人才。

麦当劳公司的成功,同样也是他们人事制度的成功,企业文化的成功。 他们不仅仅为麦当

劳公司带来了巨大的经济效益,带来了公司规模的飞速发展,更重要的是,他们为全世界的企

业创造了一种新的模式,为全社会培养了一批批真正的管理者。 麦当劳公司较好地完成了这

一点,从而取得了巨大的经济效益,无疑值得国内企业借鉴。

揖案例思考题铱

29. 麦当劳公司的员工快速晋升制度有何特点?

30. 麦当劳公司员工培训和培养制度的优势是什么?

31. 麦当劳公司员工培训的意义是什么? 如何理解“在麦当劳里取得成功的人,都有一个共同

的特点:即从零开始,脚踏实地。 炸薯条和做汉堡包是员工在公司走向成功的必经之路冶?
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