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内容概要

本书从入职酒店的基础知识入手，重在入行知识的启蒙教育，由浅入深，循序渐进，意在使新员工经
过短时间的入职培训，即可进入酒店工作岗位，本书内容主要包括酒店基础知识，酒店意识、酒店员
工的职业道德与礼貌修养，酒店的电话接听与服务、酒店与员工的劳动关系、酒店员工手册、酒店消
防常识、酒店入职英语等等，文字通俗，实用性强。
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作者简介

姜培若，男，毕业于香港理工大学酒店及旅游业管理专业，获硕士学位。
曾先后担任中国内地及香港特区多家高星级酒店总经理及筹建办主任，具有丰富的现代酒店经营管理
常识及经验。
现任香港京华国际酒店总经理。
出版有《银都酒店岗位操作细则》一书。
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章节摘录

　　第一章　酒店的基本知识　　酒店的基本概念　　酒店，英文称HOTEL。
在我国，由于地域和习惯上的差异，有“酒店”、“饭店”、“宾馆”、“度假村”、“旅游山庄”
等多种不同的称呼。
为了教学上的方便，本书统一称作酒店。
　　一、酒店的基本定义　　什么是酒店？
酒店是以大厦或特定的建筑物为凭借，通过经营客房、餐饮、娱乐等设施及与之有关的多种服务项目
，向客人提供服务的一种专门场所。
确切地说，酒店就是利用空间的设备、设施、场所和一定的消费性物质资料，通过接待服务，来满足
宾客住宿、饮食、娱乐、购物、消遣等需求，而取得经济效益和社会效益的一个经济实体。
　　二、酒店的分类和等级划分　　根据国家旅游局的规定，以接待外国人、华侨、外籍华人、港澳
台胞为主的酒店通称为旅游饭店，其等级由五颗五角星代表五个不同的等级标准，星的数量越多，其
档次则越高。
即：用一颗五角星表示一星级的酒店，用两颗五角星表示二星级的酒店，用三颗五角星表示三星级的
酒店，用四颗五角星表示四星级的酒店，用五颗五角星表示五星级的酒店，酒店的最高星级为五星级
。
　　酒店星级的划分是以酒店的建筑、装饰、设施、设备的豪华程度及管理、服务水准为依据的，具
体的评定办法是按照国家旅游局颁发的设施设备评定标准、设施设备维修保养评定标准、清洁卫生的
评定标准、服务质量的评定标准、宾客意见评定标准等五项标准执行。
　　酒店的星级评定，由国家旅游局和省、市旅游局旅游涉外酒店星级评定委员会组织评定，由国家
旅游局统一颁发星级证书和星牌。
　　第二节 酒店的服务项目和基本设　　一、酒店的服务项目　　酒店服务的项目，是衡量酒店星级
标准一个重要部分。
一般情况下，星级越高，服务项目应越多、越全。
从总体的项目来讲，有以下几个方面：　　1．接待服务项目　　如停车、行李运送、问询、外币兑
换服务；电话、电传、电报、图文传真服务；打字、复印、秘书、翻译服务；租车、订票、医务及各
种会议接待服务；贵重物品存放服务等等。
　　2．客房服务项目　　如客房出租及房内冷热水供应，电话、电视、唤醒服务，洗衣、熨烫、客
房酒水服务等等．　　3．餐饮服务项目　　包括：中餐、西餐、风味餐、自助餐、宴会、酒会、咖
啡厅、酒吧及客房送餐服务等等。
　　4．娱乐服务项目　　如歌舞厅、保龄球、桌球、网球、游泳池、健身、美容、美发、桑拿浴或
蒸汽浴、按摩、棋牌、电子游艺等等。
　　5．商场服务项目　　出售各种商品，例如：　日用品、食品、工艺品、文化用品、服装、图书
、鲜花等。
　　6．汽车出租服务项目　　旅游汽车出租、商务租车服务等等。
　　7．其它服务项目　　如幼儿托管、宠物托管等等。
　　二、酒店的基本设施　　酒店的基本设施决定了一个酒店的接待能力和条件，酒店设施的价值标
准和数量标准决定了酒店的档次。
无论酒店的档次如何，其基本的设施应具备以下几个方面：　　1．前台接待设施　　具有与本酒店
规模与标准相适应的前台接待条件，包括前台接待大厅、总服务台（含接待处、问询处）、收银台、
商务中心、贵重物品保险柜、大堂副理接待处、楼层电梯等。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　从入职酒店的基础知识入门　　尽快达到酒店所要求的基本素质　　让你3-5天即可进入酒店的工
作岗位
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