
旅游饭店星级的划分与评定（GBT14308-2010）
本标准代替GB/T14308-2003 旅游饭店星级的划分与评定。　 

　　本标准与GB/T14308-2003相比，主要技术内容变化如下： 

　　a)增加了对国家标准GB/T16766、GB/T15566.8的引用 

　　b)更加注重饭店核心产品，弱化配套设施 

　　c)将一二三星级饭店定位为有限服务饭店 

　　d)突出绿色环保的要求 

　　e)强化安全管理要求，将应急预案列入各星级的必备条件 

　　f)提高饭店服务质量评价的操作性 

　　g)增加例外条款，引导特色经营 

　　h)保留白金五星级的概念，其具体标准与评定办法将另行制订。 

　　本标准的附录A、附录B、附录C均为规范性附录。 

　　本标准由国家旅游局提出。 

　　本标准由全国旅游标准化技术委员会归口。 

　　本标准起草单位：国家旅游局监督管理司。 

　　本标准主要起草人：李任芷、刘士军、余昌国、贺静、鲁凯麟、刘锦宏、徐锦祉、辛涛、张润钢、王建平。 

　　本标准所代替标准的历次版本发布情况为： 

　　——GB/T14308-1993 

　　——GB/T14308-1997 

　　——GB/T14308-2003 

　　旅游饭店星级的划分与评定 

　　1 范围 

　　本标准规定了旅游饭店星级的划分条件、服务质量和运营规范要求。 

　　本标准适用于正式营业的各种旅游饭店。 

　　2 规范性引用文件 

　　下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件，凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

　　GB/T 16766 旅游业基础术语 

　　GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号 

　　GB/T 10001.2 标志用公共信息图形符号 第2部分：旅游设施与服务符号 

　　GB/T 10001.4 标志用公共信息图形符号 第4部分：运动健身符号 

　　GB/T 10001.9 标志用公共信息图形符号 第9部分：无障碍设施符号 

　　GB/T 15566.8 公共信息导向系统 设置原则与要求 第8部分：宾馆和饭店 

　　3 术语和定义 

　　下列术语和定义适用于本标准。 

　　3．1旅游饭店 tourist hotel 

　　以间（套）夜为单位出租客房，以住宿服务为主，并提供商务、会议、休闲、度假等相应服务的住宿设施，按不同习惯可能也被称为宾馆、酒店、旅馆、旅社、宾舍、度假村、俱乐部、大厦、中心等。 

　　4 星级划分及标志 

　　4.1用星的数量和颜色表示旅游饭店的星级。旅游饭店星级分为五个级别，即一星级、二星级、三星级、四星级、五星级（含白金五星级）。最低为一星级，最高为五星级。星级越高，表示饭店的等级越高。（为方便行文，“星级旅游饭店”简称为“星级饭店”。） 

　　4.2星级标志由长城与五角星图案构成，用一颗五角星表示一星级，两颗五角星表示二星级，三颗五角星表示三星级，四颗五角星表示四星级，五颗五角星表示五星级，五颗白金五角星表示白金五星级。 

　　5 总则 

　　5.1星级饭店的建筑、附属设施设备、服务项目和运行管理应符合国家现行的安全、消防、卫生、环境保护、劳动合同等有关法律、法规和标准的规定与要求。 

　　5.2各星级划分的基本条件见附录A，各星级饭店应逐项达标。 

　　5.3星级饭店设备设施的位置、结构、数量、面积、功能、材质、设计、装饰等评价标准见附录B。 

　　5.4星级饭店的服务质量、清洁卫生、维护保养等评价标准见附录C。5.5一星级、二星级、三星级饭店是有限服务饭店，评定星级时应对饭店住宿产品进行重点评价；四星级和五星级（含白金五星级）饭店是完全服务饭店，评定星级时应对饭店产品进行全面评价。 

　　5.6 倡导绿色设计、清洁生产、节能减排、绿色消费的理念。 

　　5.7星级饭店应增强突发事件应急处置能力，突发事件处置的应急预案应作为各星级饭店的必备条件。评定星级后，如饭店营运中发生重大安全责任事故，所属星级将被立即取消，相应星级标识不能继续使用。 

　　5.8 评定星级时不应因为某一区域所有权或经营权的分离，或因为建筑物的分隔而区别对待, 饭店内所有区域应达到同一星级的质量标准和管理要求。 

　　5.9饭店开业一年后可申请评定星级，经相应星级评定机构评定后，星级标识使用有效期为三年。三年期满后应进行重新评定。 

　　6．各星级划分条件 

　　6.1 必备条件 

　　6.1.1必备项目检查表规定了各星级应具备的硬件设施和服务项目。评定检查时，逐项打“√”确认达标后，再进入后续打分程序。 

　　6.1.2一星级必备项目见表A.1；二星级必备项目见表A.2；三星级必备项目见表A.3；四星级必备项目见表A.4；五星级必备项目见表A.5。 

　　6.2 设施设备 

　　6.2.1设施设备的要求见附录B。总分600分。 

　　6.2.2一星级、二星级饭店不作要求，三星级、四星级、五星级饭店规定最低得分线：三星级220分，四星级320分，五星级420分。 

　　6.3 饭店运营质量 

　　6.3.1饭店运营质量的要求见附录C 。总分600分。 

　　6.3.2饭店运营质量的评价内容分为总体要求、前厅、客房、餐饮、其他、公共及后台区域等6个大项。评分时按“优”、“良”、“中”、“差”打分并计算得分率。公式为：得分率＝该项实际得分/该项标准总分?100％。 

　　6.3.3一星级、二星级饭店不作要求。三星级、四星级、五星级饭店规定最低得分率：三星级70％，四星级80％，五星级85％。 

　　6.3.4如饭店不具备表C.1中带 “*”的项目，统计得分率时应在分母中去掉该项分值。 

　　7．服务质量总体要求 

　　7.1 服务基本原则 

　　7.1.1 对宾客礼貌、热情、亲切、友好，一视同仁。 

　　7.1.2密切关注并尽量满足宾客的需求，高效率地完成对客服务。 

　　7.1.3 遵守国家法律法规，保护宾客的合法权益。 

　　7.1.4 尊重宾客的信仰与风俗习惯，不损害民族尊严。 

　　7.2 服务基本要求 

　　7.2.1 员工仪容仪表应达到： 

　　a）遵守饭店的仪容仪表规范，端庄、大方、整洁； 

　　b）着工装、佩工牌上岗； 

　　c）服务过程中表情自然、亲切、热情适度，提倡微笑服务。 

　　7.2.2 员工言行举止应达到： 

　　a）语言文明、简洁、清晰，符合礼仪规范； 

　　b） 站、坐、行姿符合各岗位的规范与要求，主动服务，有职业风范； 

　　c） 以协调适宜的自然语言和身体语言对客服务，使宾客感到尊重舒适； 

　　d） 对宾客提出的问题应予耐心解释，不推诿和应付。 

　　7.2.3 员工业务能力与技能应达到掌握相应的业务知识和服务技能，并能熟练运用。 

　　8 管理要求 

　　8.1 应有员工手册。 

　　8.2 应有饭店组织机构图和部门组织机构图。 

　　8.3 应有完善的规章制度、服务标准、管理规范和操作程序。一项完整的饭店管理规范包括规范的名称、目的、管理职责、项目运作规程（具体包括执行层级、管理对象、方式与频率、管理工作内容）、管理分工、管理程序与考核指标等项目。各项管理规范应适时更新，并保留更新记录。 

　　8.4 应有完善的部门化运作规范。包括管理人员岗位工作说明书、管理人员工作关系表、管理人员工作项目核检表、专门的质量管理文件 、工作用表和质量管理记录等内容。 

　　8.5 应有服务和专业技术人员岗位工作说明书，对服务和专业技术人员的岗位要求、任职条件、班次、接受指令与协调渠道、主要工作职责等内容进行书面说明。 

　　8.6 应有服务项目、程序与标准说明书，对每一个服务项目完成的目标、为完成该目标所需要经过的程序，以及各个程序的质量标准进行说明。 

　　8.7 对国家和地方主管部门和强制性标准所要求的特定岗位的技术工作如锅炉、强弱电、消防、食品加工与制作等，应有相应的工作技术标准的书面说明，相应岗位的从业人员应知晓并熟练操作。 

　　8.8 应有其它可以证明饭店质量管理水平的证书或文件 

　　9 安全管理要求 

　　9.1 星级饭店应取得消防等方面的安全许可，确保消防设施的完好和有效运行。 

　　9.2 水、电、气、油、压力容器、管线等设施设备应安全有效运行。 

　　9.3 应严格执行安全管理防控制度，确保安全监控设备的有效运行及人员的责任到位。 

　　9.4应注重食品加工流程的卫生管理，保证食品安全。 

　　9.5应制订和完善地震、火灾、食品卫生、公共卫生、治安事件、设施设备突发故障等各项突发事件应急预案。 

　　10 其他 

　　对于以住宿为主营业务，建筑与装修风格独特，拥有独特客户群体，管理和服务特色鲜明，且业内知名度较高旅游饭店的星级评定，可参照五星级的要求。


