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《酒店管理概论》考试大纲 

 

一、考试性质 

普通高等学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

学校根据考生的成绩，按已确定的招生计划，择优录取。因此，旅游管理专业本

科插班生考试应在考查考生一般知识的基础上选拔出合格人才进入本科阶段学

习。 

二、考试内容 

（一）考试基本要求 

考生应按本大纲的要求，完整了解酒店管理的知识体系与研究方法，在此

基础上熟悉酒店管理的相关基本概念，系统掌握酒店管理的管理理论和管理方

法，并通过分析案例，把学科理论的学习融入对解决实际酒店管理问题的研究和

认识之中，切实提高分析问题和解决问题的能力。 

（二）考核知识点及考核要求 

本大纲对各章规定了考核目标，其中包括考核知识点和考核要求。 

考核要求分为“识记”；“领会”；“应用”三个层次（应用要求可以结

合实际运用）。 

本大纲适用于所有需要参加《酒店管理概论》考试的专插本考生。 

第一章 酒店概述 

（一）考核知识点：酒店业的发展历史；酒店的分类；我国酒店的星级标

准；经济型酒店 

（二）考核要求 

1.识记：我国酒店的星级标准 

2.领会：酒店业的发展历史；经济型酒店的主要特点；酒店组织结构设置

的原则 

第二章 酒店经营模式选择 

（一）考核知识点：酒店经营的基本模式；酒店管理公司的选择；酒店管

理合同的主要内容和关键性条款 

（二）考核要求 

1.识记：酒店特许经营的含义及其优缺点；酒店第三方管理的含义及其优

点 

2.领会：酒店经营的基本模式；酒店管理公司选择的调查内容 

第三章 国际著名酒店管理集团简介 
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（一）考核知识点：当今世界国际著名酒店管理集团及其主要品牌和管理

特色 

（二）考核要求 

1.识记：洲际酒店集团的管理特色；万豪酒店的经营理念与管理特色 

2.领会：当今世界国际著名酒店管理集团的集团简介；各大国际著名酒店

管理集团旗下的主要品牌 

第四章 酒店筹建与开业管理 

（一）考核知识点：现代旅游酒店的建筑设计理念；酒店开业筹备工作的

主要内容；酒店设计中常见问题；酒店开业典礼的准备工作 

（二）考核要求 

1.识记：现代旅游酒店的建筑设计理念；酒店开业筹备工作的主要内容 

2.领会：酒店设计中常见问题；酒店开业典礼的准备工作 

3.应用：能够组织酒店开业典礼活动 

第五章 酒店总经理 

（一）考核知识点：总经理的岗位职责与素质要求；总经理必须持有的经

营理念和管理哲学；总经理必须读懂的重要账务报表 

（二）考核要求 

1.识记：总经理的具体岗位职责；总经理应具备的七种能力；总经理必须

读懂的重要账务报表 

2.领会：总经理的素质要求；总经理必须持有的经营理念和管理哲学 

第六章 前厅运营与管理 

（一）考核知识点：前厅部的地位和作用；前厅部的主要任务；前厅部主

要管理人员的工作描述；“金钥匙”的素质要求；总台散客入住接待程序；客房

分配；总台销售的艺术；防止客人逃账的技术；行政楼层员工的素质要求 

（二）考核要求 

1.识记：前厅部的地位和作用；前厅部的主要任务；客房状态的类型 

2.领会：中国酒店金钥匙组织会员的资格要求；总台散客入住接待程序；

客房分配的艺术；总台销售的艺术；防止客人逃账的技术；行政楼层员工的素质

要求 

3.应用：能够根据客人要求推销酒店的客房，并能为客人分配好客房，提

供优质的入住接待服务 

第七章 客房运营与管理 
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（一）考核知识点：客房部的主要任务；客房类型；当好客房部经理的注

意事项；客房服务质量的基本要求；提高客房服务质量的途径；客房个性化服务；

客房贴身管理的素质要求；客房清扫作业管理；客房清洁质量的控制 

（二）考核要求 

1.识记：客房部的主要任务；客房类型；当好客房部经理的注意事项 

2.领会：客房服务质量的基本要求；提高客房服务质量的途径；客房个性

化服务；客房贴身管理的素质要求；不同类型房间的清扫要求和先后顺序；客房

清扫的一般原则；客房清洁质量的控制 

3.应用：能够分析个性化服务与规范化服务之间的区别与联系，能根据实

际分析客房服务员如何为客人提供个性化服务，提高客房服务质量 

第八章 餐饮经营与管理 

（一）考核知识点：餐饮经营管理的主要内容和任务；中西餐摆台；西餐

上菜的基本程序；酒水服务技能；厨房管理的主要任务；菜单设计原则；餐饮产

品定价的方法；餐饮产品定价的策略；餐饮成本控制的程序 

（二）考核要求 

1.识记：餐饮经营管理的主要内容和任务；厨房管理的主要任务；菜单设

计原则 

2.领会：中西餐摆台；西餐上菜的基本程序；酒水服务技能；餐饮产品定

价的方法；餐饮产品定价的策略；餐饮成本控制的程序 

3.应用：能够单独进行中西餐摆台操作，并学会菜单设计 

第九章 酒店工程管理 

（一）考核知识点：酒店主要的设备系统；酒店设备维护保养的类别和内

容；酒店设备维护保养的要求 

（二）考核要求 

1.识记：酒店主要的设备系统；酒店设备维护保养的类别和内容 

2.领会：酒店设备维护保养的要求 

第十章 酒店安全管理 

（一）考核知识点：酒店偷盗及其他刑事案件的防范；常用灭火的方法；

灭火器种类及使用方法；酒店的权利 

（二）考核要求 

1.识记：常用灭火的方法；灭火器种类及使用方法 

2.领会：偷盗及其他刑事案件防范的方法；酒店的权利 

第十一章 酒店宾客关系管理 
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（一）考核知识点：客历档案的内容；大堂副理工作“五忌”；掌握与客

人的沟通技巧；客人对酒店投诉的原因；处理客人投诉的原则；处理客人投诉的

程序和方法；处理投客人投诉的艺术 

（二）考核要求 

1.识记：客历档案的内容；大堂副理工作“五忌” 

2.领会：掌握与客人的沟通技巧；客人对酒店投诉的原因；处理客人投诉

的原则；处理客人投诉的程序和方法；处理投客人投诉的艺术 

3.应用:结合实际情况能够正确处理宾客投诉 

第十二章 酒店市场营销 

（一）考核知识点：影响客房定价的因素；客房定价的方法；预订的方式；

预订的种类；国际酒店通行的几种计价方式；超额预订的含义及其处理；酒店网

络营销的特点；酒店微博营销的的方法 

（二）考核要求 

1.识记：客房定价的方法；预订的方式；预订的种类；超额预订的含义及

其处理 

2.领会：影响客房定价的因素；国际酒店通行的几种计价方式；酒店网络

营销的特点；酒店微博营销的的方法 

3.应用：能结合具体情况处理好超额预订相关事宜 

第十三章 酒店人力资源管理 

（一）考核知识点：酒店员工的基本素质要求；正确理解“客人总是对的”；

酒店员工培训的意义与原则；培训的类型；增强酒店员工培训效果的方法；员工

激励应注意的问题；工作评估的注意事项 

（二）考核要求 

1.识记：酒店员工的基本素质要求；正确理解“客人总是对的”；酒店员

工培训的意义与原则 

2.领会：培训的类型；增强酒店员工培训效果的方法；员工激励应注意的

问题；工作评估的注意事项 

第十四章 酒店收益管理 

（一）考核知识点：酒店收益管理的核心内容；酒店收益管理的基本思路；

收益管理经理的素质要求；酒店收益管理发展的三个阶段 

（二）考核要求 

1.识记：酒店收益管理的核心内容；酒店收益管理的基本思路 

2.领会：收益管理经理的素质要求；酒店收益管理发展的三个阶段 

第十五章 酒店设计与装修的发展趋势 
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（一）考核知识点：酒店总体设计大趋势；客房设计与装修的发展趋势 

（二）考核要求 

1.识记：酒店总体设计大趋势 

2.领会：客房设计与装修的发展趋势；卫生间设计与装修的发展趋势 

第十六章 酒店业经营管理的发展趋势 

（一）考核知识点：酒店服务的发展趋势；酒店经营的发展趋势；前厅管

理的发展趋势 

（二）考核要求 

1.识记：酒店服务的发展趋势；酒店经营的发展趋势 

2.领会：酒店集团化对于加入集团的单体酒店的好处；集团化对于酒店集

团的好处；酒店利用新媒体营销的优势与局限性；前厅管理的发展趋势 

第十七章 酒店管理新理念 

（一）考核知识点：当今世界酒店管理的新理念；酒店员工授权 

（二）考核要求 

1.识记：当今世界酒店管理的新理念 

2.领会：对员工感情化管理；酒店员工授权 

3.应用：学会用新的酒店管理理念指导酒店管理实践 

三、考试形式及试卷结构 

考试形式：闭卷，笔试，考试时间为 120 分钟，试卷满分为 100 分。 

四、题型 

包括五种：单项选择题、多项选择题、判断题、简答题、综合题。 

五、试题难易度 

基本题 约 40% 

中等题 约 50% 

较难题 约 10% 

六、参考书目 

刘伟著.《酒店管理》（第二版）.中国人民大学出版社，2018 年 1月。 

 


