主题6 餐饮经营管理
任务1 餐饮日常管理

一、单项选择题
1.蒸汽消毒法是将洗净的餐具放入消毒柜中，关严柜门后开放蒸汽。当温度升到120℃时，只需要蒸（ ）就可以达到消毒的目的。

A.10min 

B.11min  

C.12min  

D.13min  

2.（ ）是指通过合理的分配方式，将人们的工作绩效与报酬挂钩，再通过分配量上的差异作为酬劳或奖励，并以此来满足人们对物质条件的需求，进而激发人们更大的工作积极性。 

A.物质激励

B.鼓励激励 

C.需要激励 

D.目标激励 

3.（ ）是指餐饮部提供的设备设施和实物产品以及服务环境的质量，主要用来满足客人物质上的需求。 

A.无形产品质量 

B.餐饮实物产品质量  

C.餐饮设备设施的质量 

D.有形产品质量

4.服务效率是指在服务过程中的时间概念的快慢和工作节奏的高低，应根据客人的实际需要灵活掌握，要求在客人最需要某项服务之前及时满足客人的需求。如办理结账手续不超过（ ），接听电话铃响不超过（ ）声等。。 

A.2 min，三

B.3 min，二

C.3 min，三

D.4 min，三

5.（ ）是指因工作需要或其他原因将餐饮员工从一个岗位转向另一个岗位，为使转岗人员尽快适应新的工作环境，取得新的岗位资格所进行的培训活动。 

A.入职培训

B.转岗培训

C.晋级培训 

D.在岗培训 
二、简答题

1.培训工作是饭店的一项持续不断的重要工作，它是培养人才、提高酒店管理水平和服务水平的有效办法。饭店人力资源培训的形式哪几种？

2.金属餐用具使用的注意事项和保养方法有哪些？？

3.为什么说餐饮服务质量内容具有关联性？

三、案例分析题
某晚，一家酒店餐厅包间内一席普通的家宴正在进行。在祥和的气氛中，服务员小李看到老先生正在不停地用小勺翻搅着碗中的稀饭，对着餐桌上丰盛的鸡鸭鱼肉直摇头。这是怎么回事呢?是我们的饭菜不合口味?不对呀，其他客人正吃得津津有味呢!小李灵机一动,到后厨为老先生端上一小碟咸菜--榨菜丝。当小李把榨菜丝端上餐桌后，老先生眼前一亮,对着小李不停地称赞:“小姑娘，你可真细心，能够看出我对咸菜的兴趣，不简单!”老先生的老伴高兴地说:“这儿的服务跟其他地方的就是不一样，我们没说到的，小姑娘都能想到、做到，今后有时间我们会经常到你们这里来!”

1.请分析小李为什么感动了客人？ 

2.作为餐厅服务人员，应如何为客人提供优质的服务？

四、论述题

某三星级酒店刚开业一年多，就出现员工消极怠工的现象，每天都有“辞职不干，抬腿走人”的事，一年内换了八任总经理，员工换了三批，酒店的运营管理处于低水平维持中。卫生不好，服务不好，菜品口味不好，已经在周边商圈内形成不好的影响。老板汪某一肚子委屈:为什么员工们不理解不配合呢?餐饮企业的员工这么难管吗?原来，汪某在管理工作中经常语言粗俗，动辄罚款、开除相威胁，导致员工抱怨不断。请分析一下作为酒店的管理人员，应如何管理餐饮员工？
餐饮服务题库答案：
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二、简答题

1.培训工作是饭店的一项持续不断的重要工作，它是培养人才、提高酒店管理水平和服务水平的有效办法。饭店人力资源培训的形式哪几种？

答题要点：

（1）入职培训

（2）转岗培训

（3）晋级培训

（4）在岗培训 

2.金属餐用具使用的注意事项和保养方法有哪些？

答题要点：

（1）贵重餐用具由专人负责、分类造册、每天清点，而对于贵重餐具和大型宴会银器的领用、归还还有严格的手续。

（2）保持金属餐用具的清洁、光亮，轻拿轻放，分类存放。

（3）用过的银器要洗净并擦亮，还要对银器进行定期的保养。
3.为什么说餐饮服务质量内容具有关联性？

答题要点：

客人对餐饮服务质量的印象，是通过他进入餐厅直至他离开餐厅的全过程而形成的。在此过程中，客人得到的是各部门员工提供的一次又一次具体的服务活动，但这些具体的服务活动不是孤立的，而是有着密切关联的。因此，在餐饮服务质量管理中有一个流行公式：100-1 ＝ 0，即 100 次服务中只要有 1 次不能令客人满意，客人就会全盘否定以前的 99 次优质服务，这会影响餐饮部的声誉。这就要求餐饮各部门、各服务过程、各服务环节之间协作配合，确保餐饮服务全过程和全方位的“零缺点”。

三、案例分析题

答题要点：

1.请分析小李为什么感动了客人？ 

本案例服务中，服务员小李本着为客人着想的原则，给客人提供了满意的服务。这种无微不至的关心，对于客人来讲会有方便、温馨的感觉。

2.作为餐厅服务人员，应如何为客人提供优质的服务？

在客人用餐期间要时刻关注客人的言行，把服务工作做在客人开口之前，真正为客人提供“满意+惊喜”的服务，使餐厅的服务水准得到体现。
四、论述题
答题要点：

员工的主观能动性是决定工作质量的重要因素，因此餐饮企业应关注员工感受视员工为企业的第一顾客，想方设法服务员工，减少员工的后顾之忧，这样员工才能努力工作，为企业创造财富，员工们就不难管理了。
