
摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇绝密 绎 考试结束前

浙江省 2019 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. 酒店人力资源管理人员不能被人力资源计划所“管理冶,不能被计划框住,而要根据当时的

实际情况对计划作出必要的检查和调整,以使酒店人力资源计划的执行过程具有应变性。

这主要是根据哪一种原理?

A. 适度规模原理 B. 改变航道原理

C. 木桶原理 D. 效率原理

2. 酒店员工招收、选拔、任用的基本前提是什么?

A. 工作分析 B. 工作计划 C. 工作规范 D. 工作设计

3. 以下哪一项属于人力资源短缺时制订的政策?

A. 减少工作量 B. 培训外部员工

C. 增加工资 D. 聘用专职人员

4. 在酒店的内部招聘中,哪一种途径可能会影响员工的工作积极性?

A. 内部提升 B. 工作调换 C. 工作轮换 D. 内部人员重新聘用

5. 对酒店员工培训的意义,以下哪项描述不正确?

A. 培训可以提高员工劳动生产率 B. 培训可以提高服务质量

C. 培训可以降低损耗和劳动成本 D. 培训为酒店文化建设发展提供基本条件
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6. 以下哪一种方法来源于世界大战时美国在职培训规划时提出的一个培训方案?

A. 角色扮演法 B. 管理游戏法 C. 四步培训法 D. 心理训练法

7. 以下哪一项是指酒店内部各类职员和人员平均薪酬的高低状况,反映了酒店薪酬的外部竞

争性?

A. 薪酬水平 B. 薪酬结构 C. 薪酬形式 D. 薪酬控制

8. 期望理论的关键是正确识别 3 种联系,以下哪项不正确?

A. 努力与绩效的联系 B. 绩效与奖励的联系

C. 个人目标与绩效的联系 D. 奖励与个人目标的联系

9. 以下哪类评价对象所采用的是过程记录表?

A. 酒店高层管理者 B. 酒店中层管理者

C. 酒店服务人员 D. 酒店操作类人员

10. 对酒店有关员工切身权益的重大事项进行审查、讨论,并做出同意或否决的决议。 这体现

了职工代表大会的哪项职权?

A. 审议建议权 B. 审议通过权 C. 评论监督权 D. 推荐选举权

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 6 小题,每空 1 分,共 10 分)

11. 酒店常用的工作设计方法主要为部门化、摇 摇 摇 和建立团队的方法。

12. 摇 摇 摇 是一种转换概率矩阵,使用统计技术预测未来的人力资源变化,可以作为预测内部

劳动力供给的基础。

13. 酒店高层管理人员的培训重点应放在摇 摇 摇 的培养、摇 摇 摇 的培训、用人能力、协调和调控

能力等方面。

14. 在酒店薪酬体系中,工资、摇 摇 摇 和摇 摇 摇 是 3 个不可缺少的组成部分。

15. 成就需要论需要研究的是成就的需要、摇 摇 摇 的需要和摇 摇 摇 需要。

16. 影响绩效评价可信度的因素有摇 摇 摇 、摇 摇 摇 、绩效评价方法等方面。

三、名词解释题(本大题共 5 小题,每小题 3 分,共 15 分)

17. 工作规范

18. 战略规划
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19. 面试

20. 奖金

21. 劳动关系

四、简答题(本大题共 6 小题,共 30 分)

22. 酒店人力资源管理的重要性是什么? (3 分)

23. 某酒店 3 年后的人力资源预算总额为 460 万元,目前每人每月的工资是 2000 元,平均奖金

是 1500,平均福利是医药 300 元,其他支出是 200 元。 年增长率为 5% 。 现求该酒店 3 年

后的人力资源需求。 (5 分)

24. 酒店员工培训原则有哪些? (6 分)

25. 简述实施结构工资制的步骤。 (6 分)

26. 酒店绩效评价结果的运用体现在哪些方面? (7 分)

27. 劳动关系有哪些明显特征? (3 分)

五、论述题(本大题共 2 小题,每小题 10 分,共 20 分)

28. 传统人事管理与现代人力资源管理的区别有哪些?

29. 酒店绩效反馈面谈有哪些原则?

六、案例分析题(本大题共 3 小题,共 15 分)

吉祥餐厅

吉祥餐厅规模不大,陈设幽雅,主要经营正宗的川菜。 餐厅服务员由餐厅老板王静 2 个妹

妹担任,同时她们还兼任厨房的帮工。 厨师是王静从家乡请来的李军。 由于餐厅生意兴隆,王

静决定扩大餐厅的规模。 王静租赁了吉祥餐厅隔壁的 1 间空房,将餐厅的座位从原来的 8 个

增加为 20 个。 服务员和厨房里的帮工人手明显不够,因此王静通过一家人才中介机构聘请了

8 名员工,其中 2 名是 40 岁以上的当地的下岗妇女,王静让她们帮助厨师打打下手,工资为每

个月 800 元。 其余的 6 名员工都是 20 ~ 30 岁的年轻人,他们或多或少都有一些在餐厅打工的

经验,王静给他们的工资是每个月 600 元。

装修一新的吉祥餐厅再次开业了。 正当王静踌躇满志考虑餐厅下一步的发展时,她发现

来自员工的矛盾已经不容她忽视了。 矛盾的起源是厨房工作人员和服务人员之间的对抗。 厨

房工作人员认为那些服务员挣了比他们所应得的多得多的钱,相反,厨房工作人员这么辛苦,

却每月只能拿到 800 元的定额工资。 在燥热又不通风的工作间,每晚听着服务员谈论着他们

在小费中赚了多少钱,这一切激怒了厨房工作人员,他们认为这非常不公平。 但服务员们却自

有他们的看法,他们认为人人都会切菜洗杯子,他们觉得自己在个人素质和职业化程度上要比
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厨房工作人员优秀得多。

王静在亲眼目睹了几次明争暗斗后,决定要着手解决这个问题。 事实上,王静在管理餐厅

的过程中,有关员工的薪酬问题,她从来没有认真考虑过。 因为以往在餐厅工作的人,几乎都

是她的亲戚朋友,主厨李军也是以合伙人的身份在餐厅工作的,每年年终王静都会给他一个很

厚的红包,一直没有出现过什么不愉快。 以往她以为经营餐饮业最主要的是在原材料的采购、

确保菜肴的质量等方面,但是现在她发现对于员工的薪酬问题也不容忽视。 经过认真考虑,为

了增强厨房工作人员的工作积极性,王静决定给这 2 个女工增加工资,每人每月 1000 元。 于

是弥漫在餐厅中的紧张气氛暂时消失了。 但是,不久王静发现那些服务员的工作积极性开始

下降了,有 2 个人甚至还私下透露过跳槽的念头。 原因是他们觉得既然厨房工作人员的工资

增加了,那么他们的底薪也应该增加,在其他餐厅类似性质的工作,服务员每月的底薪有

800 元。

王静这才发现问题不像她想象的那么简单,她也曾考虑过辞退这批员工,重新招募一批新

人,但是每次招聘和培训的费用也是一笔不小的数目,另外,频频更换员工对餐厅来说也有很

多负面的影响。 员工的工资肯定不可能无限制地增加下去,但是又该如何调动他们的工作积

极性呢?

揖案例思考题铱

30. 造成吉祥餐厅的员工对现行薪酬计划不满意的原因有哪些? (4 分)

31. 为确定一个合理的薪酬体系,王静应该如何去规划? (7 分)

32. 除调整薪酬以外,王静还可以通过哪些措施和手段留住员工? (4 分)
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