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《酒店管理综合》
1、 考试性质与试题命制的原则
（一）考试性质
《酒店管理综合》是广东财经大学酒店管理专业普通专升本专业考试科目，考试将涉及本专业的基础理论、核心知识与关键实务。主要包括：酒店业概述与组织架构、前厅与客房运营管理、餐饮服务与管理、酒店市场营销与收益管理、酒店工程与安全管理、人力资源管理与行业发展趋势等内容。《酒店管理综合》的考试目的在于系统考察考生对现代酒店管理基础理论和核心知识的理解与掌握程度；测试考生运用相关理论分析与解决酒店运营中常见实际问题的能力水平；评估考生对酒店业当前发展趋势、新兴模式与核心数据的认知情况；最终选拔出具备良好职业素养、管理潜质与可持续发展能力，适合接受本科层次深造的专业人才。
（二）试题命制的原则
1. 根据酒店管理专业的知识体系与能力构成，考试命题需在覆盖主要知识模块的基础上突出重点，侧重于考核考生对本学科基础理论、关键概念、核心流程及基本分析工具的掌握程度，以及综合运用这些知识进行逻辑分析、判断决策和提出针对性解决方案的实际应用能力。
2. 依据酒店管理学科实践性、综合性强的专业特色，并作为一项选拔性考试，《酒店管理综合》试题在设计上必须保持必要的区分度与合理的难度系数，在确保理论考查严谨性的同时，充分兼顾试题内容的实践关联性与情境灵活性，以有效鉴别考生的专业潜质。
二、考试形式与试卷结构
（一）考试形式为闭卷、笔试，考试时间为150分钟，试卷满分为200分。
（二） 试卷能力层次结构的分数比例为：识记占20%，理解占30%，应用占50%。
（三）试卷的难度结构：试题难易度分为易、较易、较难、难四个等级，其分数比例为：易约占20%，较易约占30%，较难约占30%，难约占20%。
 （四）试卷的题型结构：单项选择题（30%）、问答题（30%）、案例分析题（30%）、论述题（10%），共四种题型。（各种题型的具体样式参见题型示例）。
三、考核内容要求
本考试内容分为七大知识模块，分别为酒店业概述与组织架构、前厅与客房运营管理、餐饮服务与管理、酒店市场营销与收益管理、酒店工程与安全管理、人力资源管理与行业发展趋势：
（一）酒店业概述与组织架构
1.了解：酒店的定义、功能；现代酒店的主要类型与等级划分标准。
2.熟悉：酒店集团化的主要形式（如直营、委托管理、特许经营）及其特点；酒店产品的服务特性与消费特征。
3.掌握：现代酒店典型组织架构的构成；前厅、客房、餐饮、人力资源、财务、工程、市场营销等核心部门的主要职能与协作关系。
（二）前厅与客房运营管理
1.了解：前厅与客房的组织结构；前厅部与客房部在酒店运营中的角色与基本工作任务；客房类型。
2.熟悉：客房预订的渠道、类型与受理流程；前台入住、接待、问询、结账离店等对客服务的关键环节与标准；客房清洁保养、计划卫生及对客服务的工作程序。
3.掌握：收益管理的基本原理及其在前厅定价与房态控制中的应用；客房服务质量管理的主要方法；处理前厅常见宾客投诉与突发事件的原则与流程。
（三）餐饮服务与管理
1.了解：餐饮部组织结构与职能、酒店主要餐厅类型；餐饮生产与服务的基本环节。
2.熟悉：中餐、西餐、宴会等不同餐饮服务方式的特点与流程；菜单设计与定价的基本考虑因素； 
3.掌握：餐饮成本控制的主要方法；厨房设计与菜单设计的基本原则；餐饮促销活动的常见类型与策划要点。
（四）酒店市场营销与收益管理
1.了解：酒店市场营销环境的构成要素；酒店市场细分与目标市场选择的概念。
2.熟悉：酒店的主要分销渠道（如线上旅行代理商、全球分销系统、直销渠道）及其管理重点。
3.掌握：客房定价法与价格策略；收益管理中的动态定价、存量分配与超订策略；基于市场数据的简单竞争分析与趋势判断。
（五）酒店工程与安全管理
1.了解：酒店工程部组织结构设置；酒店工程管理的主要任务；酒店主要安全问题及其防范。
2.熟悉：酒店关键设备设施的日常维护与保养制度；能源管理的基本知识与常用节能措施；消防安全、食品安全及治安管理的基本规范与应急预案流程。
3.掌握：常见工程报修的处理与跟进流程；安全事故预防的主要措施；应对火灾等紧急情况的主要措施。
（六）人力资源管理
1.了解：酒店人力资源管理的主要职能； 
2.熟悉：酒店员工培训的组织与实施方法；员工激励的主要理论
3.掌握：酒店定员；酒店一线部门人员配备与排班的基本考量。
（七）行业发展趋势
1.了解：当代酒店业发展的主要宏观影响因素；酒店服务的发展趋势。
2.熟悉：绿色酒店、智慧酒店等新型业态的核心特征。
3.掌握：酒店经营的发展趋势；可持续发展、体验经济等趋势如何重塑酒店业等。
四、参考书目
刘伟. 酒店管理概论[M]. 北京: 高等教育出版社, 2021
五、题型示例
（一）单项选择题
1. 酒店为在特定时期最大化收入，根据市场需求预测实时调整房价和房态库存的策略属于（ ）。
A. 成本控制策略				B. 收益管理策略
C. 服务质量标准				D. 市场定位策略
2. S酒店有500间客房，本周共售出1400房晚，由此可知S酒店本周的入住率为（ ）。
A. 40%			B. 280%		C. 35.7%			D. 28%
（二）问答题
1. 简述酒店前厅部接待业务的基本流程。
2. 某酒店共有标准间300间，昨日实际以400元/间的价格售出240间，求平均房价ADR和单房产值RevPAR。
（三）案例分析题
案例背景：
某城市一家开业三年的中档商务酒店，近期在第三方预订平台上的评分持续下滑，主要投诉集中在“客房清洁不彻底”、“前台服务响应慢”和“早餐品种单调”等方面。酒店平均房价和出租率也出现了连续三个月的同比下降。管理层意识到问题严重，决定进行整改。
问题：
1.请分析该酒店目前面临的主要问题可能由哪些管理环节的疏漏导致？
2.如果你是酒店管理者，请针对“服务质量下滑”问题，设计一套系统的、可操作的改进方案。
3.请为提升该酒店的收益水平，提出至少三项具体的营销或管理措施，并说明理由。
（四）论述题
1.请论述数字化技术（如人工智能、大数据）如何改变现代酒店的运营管理模式与服务体验，并举例说明。
2.请结合实例，论述提升酒店服务质量对于构建企业核心竞争力的重要性及主要路径。
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