


前厅概述第一节

前厅部各岗位职责及人员素质要求第二节

前厅部氛围维护与管理目标第三节



前厅部员工素质要过硬

2010年5 月14日夜里0点30分，一位喝得有些醉意的客人到饭
店要求入住，前台员工王某根据客人的要求将其安排到豪
华间706房间，而误给他做了一把705房钥匙入住。服务中
心员工接到电话后立即通知楼层服务员706房间有客人入
住，并在登记本上将706房间的入住时间与当晚10点15分
入住的703、704房间写在了一个时间栏内。

    5月15日早上，客房部7层领班在查房时猛然发现705房内
有一名男士在睡觉，而电脑却显示为空房，便立即向前厅
部经理汇报此事。15日上午9点37分，该房客人到前台通
知客房部查走客房时，客房领班查后发现，706房有人做
过钥匙，未做过705房的钥匙。



保卫人员又到服务中心查看住客登记本，登记本上
也没有当晚零点左右到店客人的记录，遂又询问
当班主管客人的入住情况。这时保卫人员认为，
前台员工很有可能私自给客人开房，私收了客人
的住费而没入电脑。所以又继续查问前台员工王
某，王某否认自己有违纪行为。为深入调查此事
，保卫人员到财务部对前台电脑入账时间和做钥
匙时间进行反复查证，最终发现705房钥匙是0点
45分传入电脑的，电脑里有706房入住房登记，根
据这些线索，保卫部又到楼层，向当班主管了解 
706当晚入住情况，并通过读取钥匙卡，证实706
房间确实无住客、无做钥匙记录。结论是：前台
员工做错钥匙了。



案例简评

当班员工工作粗心大意、不负责任，不经意间犯了前台工作
中的一个极其严重的错误。服务中心员工也未严格按照操
作程序操作，在登记客人入住时间时，为图省事，未按实
际时间登记，而是登记在前一客人入住的时间栏内，给后
来的调查工作带来了不必要的麻烦。以上两个岗位的员工
，都存在当班工作状态差的问题。部门和管区也应加强对
夜班员工的管理。

由于员工的粗心给饭店的工作带来不必要的麻烦，给客人造
成一定的经济损失，即按豪华间标准收取的房费，实际入
住的是标准间，所幸未造成大的影响。如果 705房间住有
一位女士，而深夜里有一位醉酒的男士拿钥匙开门进入房
间使该女士受到惊吓，其后果不堪设想。



一、前厅部认识

二、前厅部的功能与地位

三、前厅部组成及主要职能

四、酒店前厅的设置原则及标准



1.酒店前厅的概念

2.前厅部的任务具体地讲主要有以下七项



（1）前厅是酒店树立对外形象的窗口。

（2）前厅是酒店综合管理的中心。

（3）前厅部是饭店组织客源，创造经济收
入的关键部门。

（4）前厅部是饭店管理的参谋和助手。



1.预订处

2.接待处

3.问讯处

4.收银处

5.大厅服务处

6.电话总机

7.商务中心

8.车队

9.票务处



1.前厅设置的基本原则

2.前厅设置的基本标准

3.前厅的构成及环境



(1)经济性。

(2)安全性。

(3)明显性。

(4)效益性。

(5)美观性。



(1)前厅的高度与宽度

(2)前厅的长度



(1)前厅的构成

(2)前厅的环境



提高服务质量
任务分析：通过模拟暗访检查或模拟现场检查，学会发现服

务质量问题，掌握质量监督管理的知识、方法、技巧。事
先联系星级酒店前厅部，确定为观察场所。或指定其他组
织的经营场所，做为观察点。 了解要观察场所的经营背
景和相关信息，明确其服务项目和应达到的标准。

任务实施： 
1.以小组为单位，事先写出检查计划。 
2.对观察指定场所的服务质量情况进行检查，并记录发现情

况。 
3.讨论分析质量问题发生原因，并提出相应解决方案。  
4.完成质量报告一份。  
5.小组课堂陈述交流。



一、前厅部各岗位职责

二、前厅部对人员的素质要求



1.迎宾岗位职责

2.接待员的职责

3.预订员的职责

4.行李员岗位职责

5.行李寄存员岗位职责

6.收银员岗位职责

7.话务员的岗位职责

8.问询员的岗位职责

9.票务员的岗位职责

10.前厅部经理的职责

11.前厅部副经理职责

12.前台主管职责

13.前台领班职责





（一）服务的认识和意识

   (二)必须熟记的知识

   (三)员工的能力要求



1.充分认识优质服务的重要意义，培养良
好的服务意识

2.正确看待服务和清洁工作，要有乐业敬
业的奉献精神

3.服务工作可实现多方面的需求

4.严格要求自己，努力做好服务工作





1.熟悉酒店的基本情况

2.了解本岗位工作的有关规定、标准、要
求



1.具备良好的记忆力

2.具备良好的观察力

3.较强的交际能力



1.自觉性

2.自制力

3.加强坚持性，磨炼坚韧性



一、前厅的环境氛围维护

二、前厅部管理目标 



（一）设备设施

（二）清洁卫生

（三）光线

（四）温度、湿度和通风

（五）噪音

（六）绿化

（七）工作区域的氛围





1.一流服务员、一流的服务 
2. 一流的员工、一流的销售



了解大厅布局
任务分析：观察了解酒店大堂的功能布局设计，体会前厅的

硬件氛围和服务氛围。

任务实施：

1.组建小组或团队，3~6人一组。 
2.在参观过程中，任课教师带队，安排商务中心员工或其他

管理人员进行适当讲解。（或指定酒店，小组/团队自行
参观。） 

3.学生按要求完成参观调查，并完成规定的小组作业。 
4.事后以小组为单位进行课堂陈述。学生讨论。 
5.教师总结。



一、简答题

1.前厅部的定义。

2.前厅部及其构成。

3.前厅部人员应具备哪些素质与要求?
4.前厅部的氛围应如何设计？

二、案例分析题

某五星级酒店客房部主管在检查房间时，发现1816
房间的浴缸里有一根头发，台面和镜子上有几个
水珠。经查后得知是实习生小芳打扫的房间。主
管把小芳叫到1816房间，让她自己看，小芳没做



声，拿起抹布擦了起来，主管再检查时又说：“水珠怎么还
没擦干净？浴缸里还有水印。”小芳撅着嘴，拿起抹布再
次擦起来。擦完之后，主管又来了，并且后边还跟着台班
。主管检查一遍又说：“小芳你怎么搞的？小酒吧里的酒
杯有手印，连这点活都干不好！我给你们讲了多少次，你
上培训课怎么上的？如果总是这样趁早回家！”主管的声
音越来越严厉。这一次，小芳终于掉下了眼泪。小芳觉得
自己已经尽了力，主管这么严厉地训斥自己，还当着台班
的面，一点面子也不给，本该下午5：00下班，结果6：00
多了还没下班，并且也赶不上班车了，她越想越气，伤心
地哭了。

思考并回答：

1.小芳的工作态度是否有问题？

2.客房部主管应怎样对小芳进行培训？


