
 前厅服务与管理



 单元一   前厅部的地位与作用

 单元二   前厅部的组织结构 

主题一 前厅部的功能

 单元三   前厅工作环境与员工职业素养



 学习目标

掌握前厅部的定义

了解前厅部在饭店中的地位、作用

了解前厅部各部门岗位职责

了解前厅工作环境和人员应具备的职业素养
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 学习重点

了解前厅部在饭店中的地位、作用；

了解前厅部各部门岗位职责。
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资料
 以生命信仰为基石的现代职业观

 

现代职业精神的特色是以人的生命信仰的完满实现为职业观
的主旨。王均瑶，著名企业家，年仅38岁就英年早逝。作为
职业人士的王均瑶，没有树立一个正确的基于生命信仰的职
业观，以至于职业与生命、与财富、与家庭的关系分崩离析，
最终失衡。
 

 

 

 引导案例



        王均瑶先生除了为集团的事每天工作将近18个小时外，
还兼任12个社会职务。他留给自己及家人的时间少得可怜，
偶尔陪儿子买零食，觉得是“找到了做人的乐趣”。他挣了35

亿元，却丢失了自己的生命健康与天伦之乐，对自己人生价
值的实现有多大的裨益呢？我们痛心王均瑶式的职业人士仍
然层出不穷，我们热切希望这种谋求生命、家庭、财富与职
业的平衡的职业精神能在每个职业人士心中扎根。我们也看
到，诸如摩托罗拉原中国总裁、英特尔副总裁等全球最卓越
的职业人士，奉行的是“生命第一、家庭第二、工作第三”的
人生次序，正是这种次序使他们获得了人生与事业的成功，
并推动了所在企业的日益强盛。
 

 引导案例



 引导案例

问题：什么是现代职业精神？有什么作用？问题：什么是现代职业精神？有什么作用？



[[分析与提示分析与提示]]

 

现代职业精神就是以生命信仰为基石的职业
观，它不仅把工作当作人生的使命，而且将
工作与生命信仰的实现完全融为一体，在工
作中体验爱、美、和谐、意义与永恒。任何
一个伟大的事业背后，都需要伟大的精神来
支撑。西方市场经济的发展是靠资本主义精
神来推动的，而我国发展市场经济，同样需
要相应的精神来支撑和推动。如果仅仅靠对
财富的饥渴本能、对发达国家经济表象的快
速借鉴是不能真正获得有力的精神资源的。
在这个历史的关口，时代要求我们的课题之
一就是树立和塑造现代职业精神。



一一    前厅部的概念前厅部的概念
 单元一   前厅部的地位与作用



一一    前厅部的概念前厅部的概念

前厅部是指负责招徕并接待宾

客 、销售饭店的客房及餐饮娱

乐等服务产品,沟通与协调饭店

各部门的对客服务部门。



二二  前厅部在饭店的地位前厅部在饭店的地位

（一）是饭店的营业窗口,反映饭店的整体服务质量

（二） 是留给宾客第一印象和最后印象的地方

（四） 是饭店的神经中枢,负责联络和协调各部门对客服务

（五） 承担着推销客房及其他产品和服务的职责

（六） 是饭店与宾客建立良好关系的主要部门

（三） 是饭店的信息中心



三三  前厅部的作用前厅部的作用
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一一  前厅部的机构设置原则前厅部的机构设置原则

组织合理
机构精简
分工明确
便于协作

单元二   前厅部的组织结构 



二二    前厅部组织机构设置的形态前厅部组织机构设置的形态

国内

中型
（200~500间）

小型
（200间以下）

大型
（500间以上）

按客房数量和接待规模分类



按客房数量和接待规模分类

国际

大型
（600间以上）

中型
（300~600间）

大型
（300间以下）

二二    前厅部组织机构设置的形态前厅部组织机构设置的形态
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