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书书书

项目一　初探饭店

饭店、旅行社、交通是旅游业的三大支柱。所有饭店都具有基本的餐饮、住宿等功能。
造就优秀的“饭店人”，给宾客提供最优质的服务。

任务一　追踪饭店业的成长

【学习内容和目标】
饭店的发展水平标志着旅游业和社会经济文化的发展程度。中外饭店从产生到成熟，

经历了不同的发展时期。
通过本节的学习，让同学们知道饭店的含义，了解中外饭店业的发展史，了解饭店集团。

【学习重点和难点】
世界饭店业成长轨迹　中国饭店业成长轨迹　饭店集团

【知识归纳】
一、世界饭店业成长轨迹
（一）客栈时期（公元１２世纪至１８世纪）
（二）大饭店时期（公元１８世纪至１９世纪）
（三）商业饭店时期（公元２０世纪初至第二次世界大战时期）
（四）现代新型饭店时期（第二次世界大战至今）
二、中国饭店业成长轨迹
（一）中国古代饭店业

１．驿站

２．迎宾馆

３．民间旅店
（二）中国近代饭店业

１．西式饭店

２．中西式饭店
（三）中国现代饭店业

１．招待所阶段

２．旅游涉外饭店阶段

３．引进外资及外方管理阶段

４．星级饭店阶段
三、饭店集团

【同步精练】
一、单项选择题

　１．饭店一词起源于 ，原指接待贵宾的乡间别墅。 （　　）

Ａ．法国 Ｂ．美国 Ｃ．英国 Ｄ．中国
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２．从世界范围看，饭店业的成长至今已经历了 个时期。 （　　）

Ａ．１ Ｂ．２ Ｃ．３ Ｄ．４
３． 年在波士顿建成的特里蒙特饭店被称为该时期的第一家现代饭店。 （　　）

Ａ．１８９０ Ｂ．１８９１ Ｃ．１８２９ Ｄ．１８９３
４．“现代饭店之父”是指 （　　）

Ａ．里兹 Ｂ．斯塔特勒 Ｃ．温德姆 Ｄ．沃特尔

５． 时期，饭店的客源大多定位在王侯贵族、达官富豪。 （　　）

Ａ．客栈 Ｂ．大饭店 Ｃ．商业饭店 Ｄ．现代新型饭店

６．中国饭店业起源于 代中期，至今已有３０００多年的历史。 （　　）

Ａ．夏 Ｂ．商 Ｃ．秦 Ｄ．汉

７． 是中国最古老的一种官方住宿设施。 （　　）

Ａ．驿站 Ｂ．迎宾馆 Ｃ．民间旅店 Ｄ．饭馆

８．在引进外资及外方管理阶段， 率先引进外资进行改造扩建并获得成功。 （　　）

Ａ．广州东方宾馆 Ｂ．北京建国饭店

Ｃ．北京长城饭店 Ｄ．南京金陵饭店

９．下列各项中与其他不同类的一项是 （　　）

Ａ．洲际 Ｂ．假日 Ｃ．假日快捷 Ｄ．号角

１０． 是目前全球跨国经营范围及网络分布最广的专业酒店管理集团。 （　　）

Ａ．英国洲际集团 Ｂ．万豪国际集团

Ｃ．雅高集团 Ｄ．希尔顿酒店集团

１１． 的宗旨是“为我们的顾客提供最好的住宿和服务”。 （　　）

Ａ．英国洲际集团 Ｂ．万豪国际集团

Ｃ．雅高集团 Ｄ．希尔顿酒店集团

１２．１９８４年，在 开设第一家香格里拉饭店，香格里拉开始进入中国内地市场。
（　　）

Ａ．北京 Ｂ．上海 Ｃ．广州 Ｄ．杭州
二、多项选择题

１．客栈的主要特点有 （　　）

Ａ．主要接待宗教徒和商人 Ｂ．声誉较差 Ｃ．规模小

Ｄ．设施简单 Ｅ．服务项目单一

２．以下属于大饭店时期的饭店的特点是 （　　）

Ａ．规模大 Ｂ．设施豪华 Ｃ．服务正规

Ｄ．讲究礼貌礼仪 Ｅ．服务项目单一

３．商业饭店时期饭店的特点有 （　　）

Ａ．主要以商务客人为主 Ｂ．舒适 Ｃ．清洁

Ｄ．安全 Ｅ．服务简单

４．民间旅店的特点有 （　　）

Ａ．点多 Ｂ．面广 Ｃ．规模小 Ｄ．卫生条件差

Ｅ．客房较少
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５．饭店集团运用的四种经营方式有 （　　）

Ａ．连锁经营责任制 Ｂ．特许经营 Ｃ．管理合同

Ｄ．战略联盟 Ｅ．独立经营

６．以下属于驿站的名称的是 （　　）

Ａ．驿舍 Ｂ．传舍 Ｃ．驿楼 Ｄ．邮亭

Ｅ．使舍

７．以下对开元旅业集团说法正确的有 （　　）

Ａ．是一家以酒店业为主导产业的大型企业集团

Ｂ．总资产１０００多亿元

Ｃ．是中国饭店业品牌先锋

Ｄ．是中国旅游知名品牌

Ｅ．是中国第一家饭店集团

８．以下对万豪国际集团说法正确的有 （　　）

Ａ．是全球首屈一指的酒店管理公司

Ｂ．创建于１９２７年，总部设在美国

Ｃ．是酒店业最值得敬仰的企业和最理想的工作酒店集团之一

Ｄ．成立于１９４６年，总部在英国

Ｅ．目前拥有１８个著名饭店品牌
三、判断题

１．饭店是以营利为目的的经济组织。 （　　）

２．从世界范围看，饭店最早出现于古罗马时期。 （　　）

３．在欧洲，早期的英国客栈主要以接待经商者为主。 （　　）

４．现代新型饭店时期出现了许多饭店集团。 （　　）

５．迎宾馆是中国最古老的一种官方住宿设施。 （　　）

６．在南北朝时期，接待各国使者的馆舍称“四夷馆”。 （　　）

７．西式饭店是１９世纪初外国资本侵入中国后兴建和经营的饭店的统称。 （　　）

８．直至２００３年，才正式取消“旅游涉外饭店”的称谓，被“旅游饭店”所取代。 （　　）

９．１９９８—２００２年，是我国星级饭店的大发展时期。 （　　）

１０．上海锦江国际饭店集团是“最佳本土酒店集团”。 （　　）

四、填空题

１．商业饭店时期，许多饭店主要以接待 为主，服务开始追求标准化和 　。

２．中国饭店业的发展过程经历了 、 、 三个时期。

３．中国古代饭店按所有制结构不同，主要分为两种形式：一是 　；

二是 。

４．中国近代饭店主要有两种形式： 和 。饭店主要以接待外国人、政府
官员和商人为主。

５．１９００年， 和 成立，是中国现代饭店的先河。

６． 的制定和实施是中国饭店业发展史上的划时代事件。
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７．饭店集团主要采取三种联合形式：一是 ；二是　　　　　　　　　
　　　　　；三是 。

８．中西式饭店经营者和股东，多是 、 、 等企业的联营者。

９． 、 、 是旅游业的三大支柱。

五、名词解释

１．饭店

２．驿站

３．迎宾馆

４．饭店集团

六、简答题

１．简述世界饭店业的成长已经经历的几个时期及各时期的划分。

２．世界现代新型饭店主要接待大众宾客，呈现出哪三个显著特征？

３．中国现代饭店业有哪四个发展阶段？
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任务二　通览饭店的构成

【学习内容和目标】
饭店业是由各种不同类型的饭店组成的，每家饭店都有相应的组织机构。当然饭店的

优质服务来自一个团队的相互合作。
通过本节的学习，让同学们熟悉并掌握饭店的类型、等级划分和饭店内部组织机构。

【学习重点和难点】
饭店的类型　饭店的等级　饭店的“大家庭”

【知识归纳】
一、饭店的类型
（一）按照饭店市场及宾客特点分类

１．商务型饭店

２．度假型饭店

３．会议型饭店

４．公寓饭店

５．汽车饭店

６．青年旅社
（二）按照饭店规模分类
分为大、中、小型饭店
二、饭店的等级
（一）星级表示法
（二）字母表示方法
（三）数字表示法
三、饭店部门“大家庭”

【同步精练】
一、单项选择题

１．香港黄金海岸酒店属于 （　　）

Ａ．商务型饭店 Ｂ．度假型饭店 Ｃ．会议型饭店 Ｄ．公寓饭店

２． 饭店除食宿设施外，还提供丰富的娱乐和体育服务项目，视情况配有各种娱
乐场地。 （　　）

Ａ．商务型 Ｂ．度假型 Ｃ．会议型 Ｄ．公寓

３． 饭店除食宿设施外，对会议设施要求较高。 （　　）

Ａ．商务型 Ｂ．度假型 Ｃ．会议型 Ｄ．公寓

４．按国际划分标准，客房数在３００间以下的饭店为 型饭店。 （　　）

Ａ．大 Ｂ．中 Ｃ．小 Ｄ．都不是

５．客房数在３００—６００间的饭店为 型饭店。 （　　）

Ａ．大 Ｂ．中 Ｃ．小 Ｄ．都不是
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６．客房数在６００间以上的饭店为 型饭店。 （　　）

Ａ．大 Ｂ．中 Ｃ．小 Ｄ．都不是

７．许多国家将饭店的等级用英文字母表示，即Ａ、Ｂ、Ｃ、Ｄ、Ｅ五级，其中 为最低
级。 （　　）

Ａ．Ａ　 Ｂ．Ｃ　 Ｃ．Ｄ　 Ｄ．Ｅ
８．以下属于前台线的是 （　　）

Ａ．餐饮部 Ｂ．行政办公室 Ｃ．人力资源部 Ｄ．安全部
二、多项选择题

１．以下属于公寓饭店的特点的是 （　　）

Ａ．也称长住型饭店

Ｂ．主要接待住宿时间长、在当地短期工作或度假的客人或家庭

Ｃ．饭店的组织、设施、管理较为复杂

Ｄ．服务周到

Ｅ．服务针对性强

２．以下属于汽车饭店的特点的是 （　　）

Ａ．大多数位于欧美国家的公路干线 Ｂ．以接待驾车旅行者为主

Ｃ．规模小 Ｄ．一般在３００个房间以下

Ｅ．设备简单

３．青年旅社主要接待 （　　）

Ａ．背包旅游的青年游客 Ｂ．徒步旅行的青年游客

Ｃ．骑自行车旅游的青年游客 Ｄ．从事野外探险的青年游客

Ｅ．青年商务客人

４．我国的饭店星级制可分为 （　　）

Ａ．白金五星级 Ｂ．五星级 Ｃ．四星级 Ｄ．三星级

Ｅ．一星级

５．前台线部门主要包括 （　　）

Ａ．前厅部 Ｂ．餐饮部 Ｃ．客房部 Ｄ．康乐部

Ｅ．销售部
三、判断题

１．商务型饭店一般位于城市的中心。 （　　）

２．度假型饭店的经营受季节的影响较大。 （　　）

３．北京盛捷福景苑公寓被评为“２００９亚洲酒店业最佳服务酒店式公寓品牌”。 （　　）

４．汽车旅馆的定位一般相当于三、四星级的饭店。 （　　）

５．国际青年旅社实行会员制，会员不分年龄，无论在哪里申请，其会员资格在世界任何
一家国际青年旅社都是有效的。 （　　）

６．我国的饭店星级制，星级越高，表示饭店的档次越高。 （　　）
四、填空题

１．按照饭店市场及宾客特点分类，饭店可以分为　　　　　　　　、　　　　　　　、

　　　　　　　　等。
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２．会议型饭店一般位于城市的政治、经济、文化中心，或在交通便捷的 ，主要接
待 。

３．汽车旅馆最早起源于 ，当时指没有房间的旅馆，可以停车，而人就在 　
内睡。

４．青年旅社诞生于１９０９年的 ，清远的 是中国首家主题
式青年旅社。

５．从市场营销观角度看，饭店以 为中心，组织生产和服务的出发点是
。

６．饭店规模一般按饭店所拥有的客房和床位数量的多少，划分为 、 、
型三种。

五、名词解释

１．商务型饭店

２．度假型饭店

３．饭店等级

４．数字表示法

六、简答题

１．我国的饭店规模划分标准是什么？

２．饭店的等级评定方式有哪几种？

３．请画出饭店部门构成示意图（包括前台线和后台线所包括的部门）。
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任务三　造就优秀的“饭店人”

【学习内容和目标】
饭店的优质服务依赖于硬件与软件的优质。饭店员工及管理人员应潜心学习，力求成

为具备相应素质和能力的优秀“饭店人”。

通过本节的学习，让同学们体会饭店服务的内涵，了解饭店对员工和基层管理人员的素
质要求。

【学习重点和难点】
服务的含义　优秀的服务人员的素质要求
“金字塔”形管理层次和基层管理者的素质要求

【知识归纳】
一、开启服务的大门
二、成为优秀的服务人员
（一）职业意识

１．宾客至上意识

２．优质服务意识

３．团队合作意识

４．创新变革意识
（二）职业心态

１．感恩的心态

２．乐观的心态

３．宽容的心态

４．进取的心态

５．负责的心态
（三）职业习惯

１．讲究礼仪

２．注意仪表

３．乐于交往

４．注重细节

５．追求完美
（四）职业技能

１．观察能力

２．记忆能力

３．应变能力

４．语言能力

５．操作能力
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三、成为合格的管理人员
（一）“金字塔”形管理层次
１．高层管理者
２．中层管理者
３．基层管理者
（二）基层管理者的素质要求
１．具有较强的执行能力
２．具有一定的管理能力
３．具有丰富的实践经验
４．具有良好的身体条件

【同步精练】
一、单项选择题

１． 也叫主人翁精神，是作为职业人所必备的意识。 （　　）

Ａ．职业意识 Ｂ．优质服务意识
Ｃ．团队合作意识 Ｄ．创新变革意识

２． 是饭店赢得客人的金钥匙。 （　　）

Ａ．职业意识 Ｂ．优质服务意识
Ｃ．团队合作意识 Ｄ．创新变革意识

３．“ ”是饭店的经营宗旨，也是服务人员的行为准则。 （　　）

Ａ．宾客至上 Ｂ．优质服务 Ｃ．团队合作 Ｄ．创新变革
４． 的心态是心存感激，对生活充满爱和希望。 （　　）

Ａ．感恩 Ｂ．乐观 Ｃ．宽容 Ｄ．进取

５． 的心态是取得成功的最基本要素。 （　　）

Ａ．感恩 Ｂ．乐观 Ｃ．宽容 Ｄ．进取
６． 的心态是取得发展的必要前提。 （　　）

Ａ．感恩 Ｂ．乐观 Ｃ．宽容 Ｄ．进取
７．优质服务的最高境界是 （　　）

Ａ．追求利益最大化 Ｂ．追求满意
Ｃ．追求完美 Ｄ．追求个性

８．主管属于 （　　）

Ａ．高层管理者 Ｂ．中层管理者
Ｃ．基层管理者 Ｄ．低层管理者

二、多项选择题
１．在饭店行业，“服务”通常以英语ｓｅｒｖｉｃｅ（服务）这一单词的每个字母所代表的含义来

解释，则ｓｅｒｖｉｃｅ代表的含义是 （　　）

Ａ．微笑 Ｂ．准备好 Ｃ．眼光

Ｄ．做好可见的服务 Ｅ．创造
２．要成为一位优秀的饭店服务人员，必须具备良好的专业素质，表现在具有 （　　）

Ａ．优良的职业意识 Ｂ．正确的职业心态 Ｃ．良好的职业习惯
Ｄ．娴熟的职业技能 Ｅ．高尚的道德品质
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３．讲究礼仪主要以服务人员的 为主要内容。 （　　）

Ａ．仪容 Ｂ．仪态 Ｃ．服饰 Ｄ．语言

Ｅ．岗位规范

４．讲究礼仪主要以服务人员的 为主要原则。 （　　）

Ａ．微笑 Ｂ．亲切 Ｃ．热诚 Ｄ．迅速

Ｅ．周到

５．职业能力包括 （　　）

Ａ．观察能力 Ｂ．记忆能力 Ｃ．应变能力 Ｄ．语言能力

Ｅ．操作能力

６．高层管理者主要指 （　　）

Ａ．董事长 Ｂ．总经理 Ｃ．副总经理 Ｄ．部门经理

Ｅ．主管
三、判断题

１．饭店的每位员工必须立足本职工作，追求完美，力求出色。 （　　）

２．为宾客提供优质服务，要充分理解客人的需求，理解客人的想法和心态，包括客人的
误会与过错。 （　　）

３．服务人员的仪表仪容是饭店服务质量的一项重要组成部分。 （　　）

４．追求完美要求员工细心服务，必须时刻把客人放在心上，以不同的方式给予不同的人
符合人之常情的服务。 （　　）

５．对饭店员工而言，良好的观察能力主要体现在特殊场面、突发事件的处理上。（　　）

６．部门经理对饭店管理的成败负有主要责任，对饭店的发展拥有充分的权力。 （　　）
四、填空题

１．随着消费心理的日趋成熟，饭店宾客不仅关心消费是否 ，还注重是否
。

２．在理解客人，满足客人不同需求的基础上，超越客人期望，让客人有“ ”之感，
这是饭店优质服务的追求。

３．心态是指 。

４．饭店服务人员要形成与客人交往的职业习惯，首先要 ；然后要 。

５．语言是人与人沟通的基本手段，良好的服务语言具有以下特征： 、局限性、愉
悦性、 、 、兑现性。

６．高层管理者的主要工作是 ，确定 等。
五、名词解释

１．饭店服务

２．饭店服务礼仪
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六、简答题

１．要成为一名优秀的饭店服务人员，必须具备的优良的职业意识包括哪些？

２．饭店服务人员应该具有哪些积极的职业心态？

３．一位优秀的饭店服务人员应具有的良好的职业习惯包括哪些？

４．对基层管理者的素质要求有哪些？

５．男女员工应注意哪些仪容仪表？
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初探饭店测试卷

一、单项选择题（本大题共１０小题，每小题１分，共１０分）

　１．１８２９年在 建成的特里蒙特饭店（Ｔｒｅｍｏｎｔ）被称为大饭店时期的第一家现代

化饭店。 （　　）

Ａ．美国 Ｂ．波士顿 Ｃ．波斯湾 Ｄ．罗马

２． 是希尔顿连锁店标志。 （　　）

３． 是“最佳本土酒店集团”。 （　　）

Ａ．上海锦江国际饭店集团 Ｂ．南京金陵饭店集团

Ｃ．开元旅业集团 Ｄ．如家酒店集团

４．济南斯坦饭店属于 （　　）

Ａ．中式饭店 Ｂ．法式饭店 Ｃ．西式饭店 Ｄ．意式饭店

５．目前，中国内地单体建筑内客房数量最多的饭店是２００６年９月７日开业的 （　　）

Ａ．广州白天鹅宾馆 Ｂ．杭州假日旅馆

Ｃ．厦门翔鹭国际大酒店 Ｄ．北京中国大饭店

６．汽车旅馆最早起源于 （　　）

Ａ．美国 Ｂ．德国 Ｃ．日本 Ｄ．英国

７．被称为饭店“支援中心”的是 （　　）

Ａ．前台线部门 Ｂ．后台线部门 Ｃ．中台线部门 Ｄ．以上都不是

８． 饭店在饭店中占有较大的比例。 （　　）

Ａ．度假型 Ｂ．商务型 Ｃ．会议型 Ｄ．公寓

９．最近几年， 是中国的大城市中悄然兴起的一种新的饭店业态。 （　　）

Ａ．度假型饭店 Ｂ．商务型饭店 Ｃ．经济型饭店 Ｄ．疗养型饭店

１０．目前，我国绿色饭店以 作为标识。 （　　）

Ａ．银杏叶 Ｂ．松树叶 Ｃ．荷花叶 Ｄ．枫叶

二、多项选择题（本大题共８小题，每小题１分，共８分）

　１．中国古代饭店业的形式主要有 （　　）

Ａ．客栈 Ｂ．驿站 Ｃ．迎宾馆

Ｄ．民间旅店 Ｅ．饭馆
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２．以下对香格里拉酒店集团的说法正确的有 （　　）

Ａ．其总部设在中国香港

Ｂ．传说香格里拉是喜马拉雅山脉中的一个人间天堂

Ｃ．其经营哲学浓缩为一句话为：“由体贴入微的员工提供的亚洲式接待”

Ｄ．１９８４年，在杭州开设第一家香格里拉饭店（原杭州饭店）

Ｅ．是“中国饭店业品牌先峰”

３．中国现代饭店业的引进外资及外方管理阶段，我国有一批合资或合营的现代化旅游

饭店相继开业，如： （　　）

Ａ．广州的白天鹅宾馆 Ｂ．广州的东方宾馆 Ｃ．北京的建国饭店

Ｄ．北京的长城饭店 Ｅ．南京的金陵饭店

４．下列属于汽车旅馆的有 （　　）

Ａ．美国假日旅馆 Ｂ．速８汽车旅馆 Ｃ．英国洲际集团

Ｄ．万豪国际集团 Ｅ．雅高集团“一级方程式”廉价旅馆

５．后台线部门主要包括 （　　）

Ａ．行政办公室 Ｂ．人力资源部 Ｃ．财务部

Ｄ．工程部 Ｅ．安全部

６．饭店服务人员应具有的积极的职业心态包括 （　　）

Ａ．感恩的心态 Ｂ．乐观的心态 Ｃ．宽容的心态

Ｄ．进取的心态 Ｅ．负责的心态

７．饭店服务中的ｒｅａｄｙ是指 （　　）

Ａ．随时准备 Ｂ．随地准备 Ｃ．随意准备

Ｄ．心理准备 Ｅ．物质准备

８．优质服务要有细心的观察能力才能做到。观察时要用 （　　）

Ａ．眼睛 Ｂ．耳朵 Ｃ．鼻子

Ｄ．嘴 Ｅ．心

三、判断题（本大题共１０小题，每小题１分，共１０分）

１．饭店一词起源于意大利，原指接待贵宾的乡间别墅。 （　　）

２．中国近代饭店主要有中式饭店、西式饭店和中西式饭店。 （　　）

３．１９００年，北京饭店和天津利顺德饭店成立，是中国现代饭店的先河。 （　　）

４．从鸦片战争开始，各地相继出现了一大批具有“半中半西”风格的中西式饭店。 （　　）

５．清远的广东国际体育青年旅社是目前世界最大的青年旅社。 （　　）

６．用数字表示饭店的等级，数值越大，档次越高。 （　　）

７．杭州开元名都大酒店是会议型大酒店。 （　　）

８．姓名牌要戴在右胸之上。 （　　）

９．男女员工须着黑色皮（布）鞋，皮鞋保持光亮，不钉铁掌。男员工着黑色袜子。（　　）

１０．作为饭店服务人员，必须有良好的记忆能力，要能记住客人的姓名、头衔、喜好、习惯

等，只有这样才能提供优质的服务。 （　　）
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