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第 一 篇

酒店基础知识
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酒 店 概 述

第一节　　酒店的起源和发展

一、酒店的定义

酒店（ ）一词原为法语，指的是法国贵族在乡下招待

贵宾的别墅。后来，欧美的酒店业沿用了这一名词。我国南方

多称之为“酒店”，北方多称作“宾馆”、“饭店”。虽然东西

方酒店的出现可以追溯到几千年前的“客栈”时期，但只是

世纪近几十年来，酒店业才成为一种现代的产业。我国的

酒店业则是随着改革开放而大规模兴起。今天，现代化的酒店

已成为“城中之城”“、世界中的世界”、顾客的“家外之家”。

酒店是指以建筑物为凭借，主要通过客房、餐饮向旅客提

供服务的场所。换言之，酒店就是利用空间设备、场所和一定

消费性物质资料，通过接待服务来满足宾客住宿、饮食、娱

乐、购物、消遣等需要而取得经济效益和社会效益的一个经济

实体。当今现代化的酒店应具备下列的基本条件：

它是一座设备完善的、众所周知的、且经政府核准的

建筑；

它必须给顾客提供住宿和餐饮；

它要有为顾客提供娱乐的设施；
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它有提供住宿、餐饮、娱乐上的理想服务；

它是营利的，要实现合理的利润；

它以满足社会需要为前提。

二、酒店的起源

酒店之源始于古代，当时，或是由于生产力低下，人们每

天都要为生存而忙于觅食，找寻居所防避猛兽；或是因为天气

之变化而需迁徙；或是为了朝圣而千里跋涉。不管何种原因，

所有这些都离不开吃和住，人们都需满足最基本的生存需要。

在人类社会尚未发明货币时，没有旅馆的存在，人们外出比较

容易找到借宿的、吃饭的地方，而且是免费招待。随着商品生

产的出现，因为商 客栈的人的旅行导致了酒店最早的雏形

产生。后来，由于商品生产的发展，商品交换刺激了人们的贸

易和旅游活动，酒店也就在此基础上得到了相当的发展。

三、我国酒店业的发展

（一）我国是文明古国，有着几千年的悠久历史，素以热情

好客著称于世

我国是世界上最早出现饭店的国家之一。殷商时代的驿

站，就是我国最早的外出住宿设施。周王朝出现的馆舍由专人

管理，供各种官客沿途食宿。其中“侯馆”的规模比较大，

相当于现在的宾馆或高级招待所，而当时接待一般旅客的旅馆

泛称为“逆旅”。秦汉、魏晋时代，也都有专门提供食宿和服

务的设施。到了唐代，经济和对外贸易的发展，人口的增长，

使酒店业有较快的发展。当时首都长安等大城市有不同等级和

性质的酒店供各阶层人士居住，还有专门接待外宾的“四方

馆”等。在唐宋和元朝时代，许多主要城市和口岸出现了专门

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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接待外国客商的酒店。当时威尼斯著名的旅行家马可 波罗在

游历了元大都（北京）之后写道：“有许多美丽的客栈，给商民

居住。”明清时代北京设有“会民馆”，以接待外国使臣和国

内各兄弟民族的代表。

（二）现代酒店在我国的出现，只不过是近百年的事

鸦片战争之后，帝国主义的入侵，外商的大量涌入，他们

在我国大、中口岸城市相继兴起了许多规模较大和设备豪华的

酒店，并设有餐厅和酒吧。这些酒店，在南方称大酒店，在北

方称大饭店，是专为帝国主义官商和达官贵人服务的。如北京

的六国饭店、北京饭店，天津的利顺德饭店，上海的礼查饭

年后，在北京、上海店，广州的万国酒店等。 、西安、

青岛等大城市和风景区，都兴办了一批专门接待中外旅游者的

招待所，除提供食宿和服务外，还设有浴室、理发室、游艺室

等附属设施。与此同时，我国的一些沿海口岸城市如上海、天

津、广州也都相继建起了一批高层的现代化旅游饭店。如上海

的国际饭店、广州的爱群酒店，这些饭店在当时的东南亚也是

比较著名的。

（三）新中国成立 年的社会主义改造后，尤其是通过

高潮，酒店在企业性质、职业地位、服务对象等方面都发生了

根本的变化

这期间，原有的老饭店不仅得到了改造，一批新的宾馆、

酒店也逐步建立起来，这些酒店一般都建于全国各省的省会城

市和风景游览胜地，承担着接待外宾的任务。这段时期可以说

是新中国成立后我国酒店发展史上的一个重要时期。

（四）党的十一届三中全会以后（即 年以后），我国实

行对外开放的经济政策，促进了我国旅游业的发展，我国的酒

店业进入了一个新的发展时期。
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主要表现如下：

老饭店不仅更新和增添了设备，而且在服务质量和管

理水平上有了显著的提高和改进。职工素质得到提高，经营

手段有了改进，实现了较好的经济效益。

为适应旅游业的发展，我国采取了国家投资、地方集

资和中外合资等多种投资形式，兴建了一批规模宏大、设备先

进的四、五星级酒店，并实行现代化的科学管理。像北京的长

城饭店（ 、南京的金陵饭店（ 、广

州的白天鹅宾馆（ 、中国大酒店（

等。

许多新酒店的设计和构造具有浓郁的民族特色，体现

了中国式的园林艺术和风格。如北京的香山饭店、河北的涿县

桃园饭店、广东的中山温泉宾馆等。

最为重要的是改革开放后，我国的酒店都走上了自负

盈亏的企业化道路。

年底，我国已有涉外旅 多据统计，至 游酒店

家。

四、西方酒店业的发展

据史料记载 客栈，大约在古希腊和罗马，酒店的雏形

时代就已存在了，但真正大批兴建和进行管理的酒店，直到

世纪才开始兴起。国外酒店业从最早的驿站、客栈、旅店

到现代化的大酒店、国际连锁酒店公司，大体经历了四个发展

时期。

（一）客栈时期

这是酒店最早的雏形，设备极其简单，只能向旅游者提供

最基本的食宿服务，规模较小，价格低廉。
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（二）大饭店时期

在 世纪的欧洲，随着上层社会极为奢侈的生活方式的

蔓延，专为王室、贵族、大资产阶级服务的豪华饭店应运而

生。以法国的“巴黎大饭店”为代表，这些饭店规模宏大，建

筑别致，设备豪华，餐食精美，讲究礼节，服务周到，能尽可

能地满足宾客的各种需要，价格昂贵，是专为上层富有的显贵

和特权阶层服务的。

（三）商务饭店时期

到了 世纪初期，随着世界经济的发展，新市场的开

辟，导致了商务旅游的急剧增长。商务饭店的特点是提供完善

的设备和设施，进行优良的服务，使旅游者感到舒适、方便、

清洁、安全，而价格便宜合理。这些饭店主要是为商人和旅游

者服务的， 间客美国人斯塔特勒在布法罗建造的 房的一家

“斯塔特勒饭店”是其代表。该饭店应用科学的管理方法，实

现了成体低、效益高的经济效果。此饭店的出现标志着饭店业

进入了一个新的历史时期。

（四）新型饭店时期

随着世界经济的发展和新技术的应用，特别是由于汽车的

普及和喷气式客机的出现，加速了饭店业的发展和变化。新型

饭店时期也称饭店联号（连锁饭店）阶段。所谓联号就是几十、

几百家饭店同用一个名称，在饭店的设备设施、服务水平、经

营管理等主要方面都有统一的规格标准。这些公司首先在国内

开始，继而扩展到国外。美国是世界上实行饭店联号管理最

早、最大和最多的国家。最著名的假日酒店（ 、希

、喜来登 ）等饭店集团在世界各尔顿（ （

国都拥有几万间以上的客房。
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第二节　　酒店的地位与作用

现代酒店作为组织服务商品生产和交换的基本单位，是联

系生产与消费的中介和纽带，是旅游资源的重要组成部分，在

整个国民经济中都有着十分重要的作用。

一、旅游者的生活基地

旅游者长途跋涉来到一个陌生之地，进行商务活动、游览

参观，首先必须有地方住，酒店是旅行者的“家外之家”。旅

游者最基本的生活条件 食宿就是由酒店来提供的。酒店是

游客进行观光游览活动的生活基地，是旅游者进行旅游活动能

够得以持续进行的物质保证。只有酒店为旅客提供满意的住、

食场所，使旅客能充分利用旅游资源的使用价值，这才能吸引

旅客，推动旅游业的发展。酒店已经成为现代化旅游投宿活动

的物质承担者，是反映一个国家或地区旅游接待能力的重要标

二、旅游服务体系的重要环节

酒店属于服务行业。从社会再生产过程产、供、销的联系

来看，酒店处于消费环节，是构成旅游业的基本要素之一，它

同旅游点、旅行社、交通等方面组合成旅游服务的总体。一个

国家有了丰富的旅游资源才能吸引旅游者，旅行社是旅游者从

出发地到旅游目的地的组织者和服务者，交通是实现旅游活动

的重要工具和手段，酒店则是向旅游者提供基本生活服务保证

的重要环节，诸要素互相联系，又互相促进，缺一不可。

志。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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在发展旅游事业的过程中，首先要考虑酒店设施条件，游

客再多，没有酒店则是很大的问题。满足旅客需要，实现酒店

服务和旅客之间的经济联系，可以延长旅客逗留期和增加他们

旧地重游的机会，可以扩大客源市场，酒店成为直接影响客源

的最重要条件之一。

三、获取利润和外汇的重要部门

旅游宾客下榻酒店要支付各种费用，如住宿费、餐饮费

等，服务项目越多，酒店取得的经济收入就越多。据不完全统

计，酒店收入占旅游收入的一半以上。特别是国际旅游者，他

们不仅住酒店，还购买旅游产品及其他消费，这就给东道国带

来经济收入，而且增加了外汇收入。

目前，我国的旅游业是赚取外汇的重要途径之一。外汇收

入在一个国家的经济发展中起着十分重要作用，购买先进技术

设备、平衡外汇逆差往往都需要旅游外汇收入加以补偿。

四、为国家和社会提供就业机会

酒店是一种劳动密集型的服务性行业，它比其他部门会提

供更多的劳动就业机会。据调查，在太平洋地区，酒店员工与

房间的比例，每增加一间房间可创造一个半人的直接就业机

会、二个半人的间接就业机会。我国新建酒店一般按每增加一

间房间创造一个半人直接就业机会（间接就业机会还没有计算

在内）。

随着我国旅游事业的发展，旅客对酒店的需求日益增长，

我国用于接待国内外旅游者的旅游酒店，将会继续增加，将创

造更多的就业机会。以 年全省新建和改建广东省为例，

座，客房 万间，从的酒店 万人。业人员已超过

五、是各国人民互相交往的重要场所
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旅游活动是各国人民之间进行友好交往的重要形式，不管

国家的社会制度如何，人民之间总是要通过各种途径进行接触

和了解，酒店便成了各国人民之间互相交往的一种场所。

外宾以及华侨进入我国国境之后，首先直接接触的是酒

店。酒店成为了解我国社会主义物质文明和精神文明的橱窗，

是体现社会主义国家形象的一个窗口。如果我们的酒店服务工

作很好，就可以让客人把美好的印象和难忘的友谊带到世界各

个角落。酒店便成了人民互相交往，增进友谊的重要途径，对

外起到了宣传橱窗的作用。

第三节　　酒店的等级与类别

一、酒店的等级

世界上酒店等级的评定多采用星级制，我国是根据《中华

人民共和国旅游涉外饭店星级标准》，按一星、二星、三星、

四星、五星来划分酒店（饭店）等级的。酒店星级的高低主要反

映客源不同层次的需求，标志着建筑、装潢、设备、设施、服

务项目和服务水平与这种需求的一致性和所有酒店宾客的满意

程度。酒店的星级是按其建筑、装潢、设备、设施条件和维修

保养状况，管理水平和服务质量的高低、服务项目的多寡，进

行全面考察、综合平衡确定的。各星级情况作如下介绍：

（一）一星级

饭店布局基本合理，方便客人在饭店内的正常活动。

饭店内公共信息图形符号符合

根据当地气候，有采暖、制冷设备，各区域通风良

好。
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前厅

有前厅和总服务台；

有工作人员在总服务台有中英文标志， 岗，提供

接待、问询和结帐服务；

提供留言服务；

定时提供外币兑换服务；

总服务台提供饭店服务项目宣传品、饭店价目表、市

交通图、各种交通工具时刻表；

有贵重物品保存服务；

有供客人使用的行李推车，必要时提供行李服务。有

小件行李存放服务；

设值班经理， 接待客人；

设客人休息场所；

）能用英语提供服务。各种指示用和服务用文字至少有

中英文同时表示。

客房

至少有 间（套）可供出租的客房；

）装修良好，有软垫床、桌、椅、床头柜等配套家具；

的客房有卫生间，装有抽水恭桶、面盆至少 、淋

浴或浴缸，配有浴帘。客房中没有卫生间的楼层设有间隔式的

男女公用卫生间。饭店有专供客人使用的男女分设公共浴室，

配有浴帘。采取有效 供应热供应冷水，的防滑措施。

水；

有遮光窗帘；

客房备有饭店服务指南、价目表、住宿规章；

客房、卫 次，隔日更换床单及枕生间每天全面整理

套；
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提供冷热饮用水。

餐厅

总餐位数与客房接待能力相适应；

有中餐厅；

餐厅主管、领班能用英语服务。

厨房

位置合理；

，用防滑材料满铺地面；墙面瓷砖不低于

冷菜间、面点间独立分隔，有足够的冷气设备。冷菜

间内有空气消毒设施；

粗加工间与操作间隔离，操作间温度适宜；

有足够的冷库；

洗碗间位置合理；

有专门放置临时垃圾的设施并保持其封闭；

厨房与餐厅之间，有起隔音、隔热和隔气味作用的进

出分开的弹簧门；

采取有效的消杀蚊蝇、蟑螂等虫害措施。

公共区域

有可直拨国际国内的公用电话，并配备市内电话簿；

有男女分设的公共卫生间；

有应急照明灯。

（二）二星级

饭店布局基本合理，方便客人在饭店内的正常活动。

饭店内公共信息图形符号符合

根据当地气候，有采暖、制冷设备，各区域通风良

好。

前厅

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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有与饭店规模、星级相适应的前厅和总服务台；

总服务台有中英文标志， 有工作人员在岗，提供

接待、问询和结帐服务；

提供留言服务；

定时提供外币兑换服务；

）总服务台提供饭店服务项目宣传品、饭店价目表、市

交通图、本市旅游景点介绍、各种交通工具时刻表、与住店客

人相适应的报刊；

能接受国内客房、餐饮预订；

有可由客人自行开启的贵重物品保险箱；

有供客人使用的行李推车，必要时提供行李服务。有

小件行李存放服务；

接待设值班经理， 客人；

设客人休息场所；

能用英语提供服务。各种指示用和服务用文字至少用

中英文同时表示；

总机话务员能用英语为客人提供电话服务。

客房

至少有 间（套）可供出租的客房；

）装修良好，有软垫床、桌、椅、床头柜等配套家具。

照明充足；

有卫生间，装有抽水恭桶、面盆、梳汝镜、淋浴或浴

缸，配有浴帘。采取有效的防滑措 供应冷水， 供施。

应热水；

）有电话，可通过总机拨通国内与国际长途电话。电话

机旁备有使用说明；

有彩色电视机；
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具备防噪音及隔音措施；

有遮光窗帘；

有与饭店本身星级相适应的文具用品。有饭店服务指

南、价目表、住宿规章、本市交通图和旅游景点介绍；

客房、卫生间每天全面整理 次，每日更换床单及枕

套；

提供冷热饮用水；

提供一般洗衣服务；

）应客人要求提供送餐服务。

餐厅及酒吧

总餐位数与客房接待能力相适应；

有中餐厅，能提供中餐。晚餐结束客人点菜时间不早

于 时 ；

有咖啡厅（简易西餐厅），能提供西式早餐。咖啡厅（或

并有明确的营业有一餐厅）营业时间不少于 时间；

有能够提供酒吧服务的设施；

餐厅主管、领班能用英语服务。

厨房

位置合理；

）墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面，有吊顶；

冷菜间、面点间独立分隔，有足够的冷气设备。冷菜

间内有空气消毒设施；

粗加工间与操作间隔离，操作间温度适宜，冷气供给

应比客房更为充足；

有足够的冷库；

洗碗间位置合理；

有专门放置临时垃圾的设施并保持其封闭；
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厨房与餐厅之间，有起隔音、隔热和隔气味作用的进

出分开的弹簧门；

采取有效的消杀蚊蝇、蟑螭等虫害措施。

公共区域

提供回车线或停车场；

层（含）以上的楼房有客用电梯；

有公用电话，并配备市内电话簿；

有男女分设的公共卫生间；

）有小商场，出售旅行日常用品；

代售邮票，代发信件；

有应急照明灯。

（三）三星级

饭店布局合理，外观具有一定的特色。

饭店内公共信息图形符号符合

有空调设施，各区域通风良好。

有与饭店星级相适应的计算机管理系统。

前厅

有与接待能力相适应的前厅。内装修美观别致。有与

饭店规模、星级相适应的总服务台；

总服务台有中英文标志，分区段设置接待、问讯、结

有工作人员在帐， 岗；

提供留言服务；

提供一次性总帐单结帐服务（商品除外）；

提供信用卡服务；

提供外币兑换服务；

总服务台提供饭店服务项目宣传品，饭店价目表，中

英文本市交通图，全国旅游交通图，本市和全国旅游景点介
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绍、各种交通工具时刻表、与住店客人相适应的报刊；

有完整的预订系统，可接受国内和国际客房和国内餐

饮预订；

有饭店和客人同时开启的贵重物品保险箱。保险箱位

置安全、隐蔽，能够保护客人的隐私；

）设门卫应接员， 迎送客人；

设专 为客人提供行李职行李员，有专用行李车，

服务。有小件行李存放处；

）设值班经理， 接待客人；

设大堂经理， 在前厅服务；

）在非经营区设客人休息场所；

（ ）提供店内寻人服务；

）提供代客预订和安排出租汽车服务；

）门厅及主要公共区域有残疾人出入坡道，配备轮椅。

有残疾人专用卫生间或厕位，能为残疾人提供特殊服务；

能用英语服务。各种指示用和服务用文字至少用中英

文同时表示；

种外语（英语为必备语总机话务员至少能用 种）为客

人提供电话服务。

客房

至 间（套）可供出租的客房；少有

房间面积宽敞；

装修良好、美观，有软垫床、梳妆台或写字台、衣橱

及衣架、座椅和简易沙发、床头柜、床头灯及行李架等配套家

具。室内满铺地毯，或为木地板。室内采用区域照明且目的物

照明度良好；

有卫生间，装有抽水恭桶、梳妆台（配备面盆、梳妆
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镜）、浴缸并带淋浴喷头（有单独淋浴间的可不带淋浴喷头），

配有浴帘、晾衣绳。采取有效的防滑措施。卫生间采用较高级

建筑材料装修地面、墙面，色调柔和，目的物照明度良好。有

良 供应冷、好的 电源插座。排风系统或排风器、

热水；

有可直接拨通国内和国际长途的电话。电话机旁备有

使用说明及市内电话簿；

有彩色电视机、音响设备，并有闭路电视演播系统。

个，其中有卫星播放频道不少于 电视节目或自办节目，备

有频道指示说明和节目单。播放内容应符合中国政府规定。自

个办节目至少有 频道，每日不少于 次播放，晚间结束播放

时间不早于 时 ；

具备有效的防噪音及隔音措施；

有遮光窗帘；

有单人间；

）有套房；（

有残疾人客房，该房间内设备能满足残疾人生活起居

的一般要求；

）有与饭店本身星级相适应的文具用品。有饭店服务指

南、价目表、住宿规章、本市旅游景点介绍、本市旅游交通

图、与住店客人相适应的报刊；

次，每日更换床）客房、卫生间每天全面整理 单及枕

套，客用品和消耗品补充齐全；

提供开夜床服务，放置晚安卡；

提供冷热饮用水及冰块并免费提供茶叶或咖啡；

客房内一般要用微型酒吧（包括小冰箱），提供适量饮

料，并在适当位置放置烈性酒，备有饮酒器具和酒单；
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）客人在房间会客，可应要求提供加椅和茶水服务；

）提供叫醒服务；

）提供留言服务；

提供衣装干洗、湿洗和熨烫服务；

提有送餐菜单和饮料单， 供中西式早餐或便餐送

餐服务，有可挂置门外的送餐牌；

）提供擦鞋服务。

餐厅及酒吧

总餐位数与客房接待能力相适应；

有中餐厅。晚餐结束客 时 ；人点菜时间不早于

有咖啡厅（简易西餐厅），能提供自助早餐、西式正

餐。咖啡厅（或有一餐厅）营业时间不少 并有明确的营业于

时间；

）有适量的宴会单间或小宴会厅。能提供中西式宴会服

务；

有独立封闭式的酒吧；

餐厅及酒吧的主管、领班和服务员能用流利的英语提

供服务。

厨房

位置合理；

墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面，有吊顶；

冷菜间、面点间独立分隔，有足够的冷气设备。冷菜

间内有空气消毒设施；

粗加工间与操作间隔离，操作间温度适宜，冷气供给

应比客房更为充足；

有足够的冷库；

洗碗间位置合理；
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