
前厅部控制程序文件

1.0 部门概述

大厦前厅是设在大厦前台、销售大厦产品、组织业务经营、提供

相关效劳的一个综合性业务管理机构。其主要工作是销售大厦客房、

调度经营活动、协调客务关系、提供应接效劳、传达管理信息、沟通

大厦效劳和各方面关系。

大厦前厅部下设前台、行李、总机房、商务中心等机构，配大堂

副理。主要负责客房出租接待、大厦通讯和客人进出效劳等大量业务

管理及效劳工作，同时负责接待重要客人，处理客人投诉和特殊要求

及有关效劳等。为客人提供各种方便，树立大厦形象和声誉，提高设

施利用率，并协助销售部努力使大厦出租率到达最正确状态。
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3.0 岗位职责及任职要求

3.1 前厅部经理

3.1.1 岗位职责

直接上级：副总经理

直接下级：前厅部副经理

a 全面负责部门管理工作。通过有效指挥、管理和督导部门员工，

为宾客提供优质接待效劳，树立优秀效劳形象，获得最正确客

房销售效益。

b 认真抓好前厅日常接待信息管理、经营分析等工作，搞好市场

预测，编制部门预算。

c 熟悉饭店客房数量、性质、前厅部各项设施的效劳功能，通过

对客房销售的有效控制及住房分配，到达最高租率，获取最正

确效益。

d 认真贯彻执行总经理、主管副总经理的指令和饭店例会决议；

主持部门工作会议；传达饭店例会要点；听取汇报，布置工作，

解决难题。

e 主持前厅部日常工作，负责向主管副总汇报工作，任命主管、

领班，合理调配部门员工，行使对下属的奖惩权。

f 制定部门各项规章制度、工作方案、培训方案，督导下属人员

执行。

g 重视员工素质提高与培养，不断提高员工的职业水准、知识程

度、操作技能、应变能力，强化现代化饭店效劳管理的意识。

h 检查落实接待贵宾的所有细节。

i 督导主管，委派工作，监督检查执行情况，及时调整各项工作

部署。

j 督导检查部门的平安及消防工作，完成上级交办的其它工作，



对完成质量和效果负责。

k 负责沟通本部门与饭店各部门的联系，协调平衡本部门各岗位

之间出现的矛盾。

3.1.2 任职要求

a 文化程度：具有高等院校专科以上或同等文化程度。

b 酒店经验：具有五年以上酒店工作经验。

c 熟知前厅部业务知识，掌握每个工作环节和程序。

d 具有酒店管理根底和丰富的实际工作经验，善于运用科学的管

理手段进行组织、方案、控制、领导和协调前厅部的业务工作。                                               

e 了解市场状况，掌握酒店经营及管理动态，善于处理各类投诉。

f 熟悉管理心理，善于鼓励下属，能够与各业务部门协调配合。

g 思维敏捷，决策果断；性格外向，善于交际；仪表整洁。

3.2 前厅部副经理

直接上级：前厅部经理

直接下级：前厅部主管

3.2.1 岗位职责

a 配合前厅部经理的工作。当前厅部经理不在时代行其职，保证

各项工作的正常运转。

b 协助经理协调前厅部下属各部门之间的业务关系，督导部门主

管的工作，深入了解员工事务、效劳态度，及时同前厅部经理

汇报、解决各种工作问题。

c 做好大堂副理的日常工作。

d 完成上级交办的其它任务。



3.2.2 任职要求

a 文化程度：具有高等院校专科以上或同等文化程度。

b 掌握酒店管理根底知识，具有熟练的外语会话能力。

c 酒店经验：具有五年以上酒店工作经验。

d 全面掌握前厅部及各下属业务部的工作程序和内容。

e 善于同宾客交往、沟通，处事周到、果断，能独立处理各种投

诉。

f 了解市场变化和酒店经营动态，协助经理做出相应的方案。

g 思维敏捷，性格外向，仪表整洁。

3.3 前厅部经理助理

直接上级：前厅部经理

直接下级：前厅部主管

3.3.1 岗位职责

a 掌握预订情况及当天客情，做好日常经营工作。

b 直接参与所负责部门每天的日常接待工作。

c 直接督导前厅部员工的效劳态度及工作质量。

d 参加部门管理人员例会，了解员工的思想动态。

e 负责员工日常培训工作

f 检查负责部门日常平安管理工作。

g 做好大堂副理日常工作。

3.3.2 任职要求

a 文化程度：具有专科以上或同等文化程度。

b 掌握酒店管理根底知识，具有熟练的外语会话能力。

c 酒店经验：具有三年以上酒店前厅部工作经验。



d 全面掌握前厅部及各下属业务部的工作程序和内容。

e 善于同宾客交往、沟通，处事周到、果断，能独立处理各种投

诉。

f 了解市场变化和酒店经营动态，协助经理做出相应的方案。

g 思维敏捷，性格外向，仪表整洁。

3.4 前厅部文员

直接上级：前厅部经理

3.4.1 岗位职责

a 参加部门管理人员例会和部门工作会议，负责通知前厅部经理

召开的各种会议，记录、眷写和打印会议记录，抄送有关部门。

b 根据前厅部经理指示打印各种报告、函件、备忘录、表格及机

要文件，分类保管好各类工作文件、报表、资料、搞好存档。

c 收发各种信件、来函，对重要和急办的函件提请经理办理，负

责发寄邮件，回复电传电报。

d 填制部门物品申领方案表，报部门经理签字后负责领取和发放。

e 办理前厅部员工入店和调离所需的一切，安排新员工参参加职

培训。

f 负责考勤记录汇总，及员工事假、病假、公假、调休情况统计，

及工资.奖金的报表汇总及发放。

g 完成前厅部经理临时交办的工作。

3.4.2 任职要求

a 文化程度：具有中专以上或同等文化程度。



b 具有一定外语会话能力、打字技术。能够独立地整理、分类、

归纳前厅部各种业务资料及文件。

c 熟悉前厅部的根本工作程序和前厅部办公室的各项工作。

d 办事灵巧认真，善于处理前厅部的事务性工作。

e 能熟练地操作电脑微机，使用各种有关工作软件。

f 善于了解经理工作习惯，保守机密，能帮助经理协调部门内部

及前厅部与外部门之间的关系。能够为前厅部经理日常业务工

作提供方便。

3.5 大堂副理

直接上级：前厅部经理

3.5.1 岗位职责

a 代表总经理与前厅部经理负责督导与办理宾客相关事务。

b 接待处理客人投诉，尽量满足客人要求，树立优质效劳形象，

保持管理者与客人之间的和谐关系。

c 确保 VIP效劳接待，VIP到达之前，完成登记卡，欢迎卡，检

查房间清洁，检查布置标准和平安设施等必要的准备工作，VIP

到达后热情接待，礼貌陪同客人进入房间。

d 编排每日到达，离开及住店 VIP名单，为每位离店 VIP送行，

落实 VIP接待效劳过程中的每个环节和工作细节。

e 酒店客满时，积极配合销售部与前厅接待人员对外联系，做好

客人安置工作。

f 监督检查前厅清洁和环境卫生，检查前厅各部位工作人员的仪

表和工作效率，及时纠正员工日常工作中存在的问题，并将所

发现的问题向前厅部经理报告。

g 负责检查前厅各区域设备的使用情况，及时通知工程部办理维



修事项。

h 协助保安部调查异常情况，协助处理突发事件。

i 在值班记录本上详细记述当天发生的事情及投诉处理情况，记

录重要事项报前厅部经理。

j 完成上级交办的其它工作，并对完成质量和效果负责。

                  

3.5.2 任职要求

a 文化程度：大专以上毕业或同等文化程度。

b 酒店经验：具有三年以上酒店前厅工作经验。

c 熟悉本部门工作程序，了解酒店各项效劳工作规律和特点，掌

握与工作有关的各项业务知识。

d 具有处理人际关系能力、很强的协作能力和敏锐的观察能力、

较强的外语会话能力。

e 仪表整洁，落落大方，有较高的工作威信。

3.6 前厅主管

直接上级：前厅部副经理

直接下级：前厅部领班

3.6.1 岗位职责

a 主持前台各班组全面工作，做到上情下达，下情上达；督导员

工按照接待效劳工作程序，为客人提供高效效劳。

b 创造和谐的工作气氛，减少工作环境中的摩擦。

c 确保有效分配出租房间，根据当天预订、到达和离店客人情况

安排房间销售。

d 督导问询效劳，满足客人提出的各项效劳要求。



e 参与前台接待效劳，有效解决客人投诉和本部门内的有关工作。

f 检查督导本部门员工的仪表仪容、劳动纪律、标准效劳、礼貌

效劳和工作效率。

g 制定业务培训方案，组织实施；公平地评估下层工作，做好工

作日记和周记。

h 负责安排贵宾接待效劳工作，做好客人和领导重要留言的落实

与检查。

i 掌握房间预订情况，最大限度地销售房间。

j 审阅每日营业报表等各种业务报表，并定期报至前厅部经理。

k 合理编排班次，管理、调配本部门使用的各项消耗物品，严格

控制本钱，及时传达前厅部经理的指示。

l 完成上级指派的其它工作，对完成质量和效果负责。

3.6.2 任职要求

a 文化程度：中专以上毕业或同等文化程度。

b 具有较强的外语会话能力、协调控制能力、解决疑难问题的能

力。

c 酒店经验：具有三年以上酒店前厅工作经验。

d 熟悉本部门各项工作程序，并能熟练操作。能亲自制作前台的

各种报表，了解客房部的工作内容和程序。

e 能同客房部、餐饮部、销售部配合，满足客人要求。

f 有效地处理投诉，应对特殊要求。

g 能制定本部门培训方案，能亲自培训员工。

h 仪表整洁，性格外向，思维敏捷，勇负重担。



3.7 前台领班

直接上级：前厅部主管

直接下级：前台接待员

3.7.1 岗位职责

a 保证前台散客销售、接待入住、问询查询信息传达等接待工作

的顺利进行。根据团体预订单分配房间，并通知客房楼层落实。

b 监督和参与班组各项效劳活动，对前台接待员布置具体工作，

及时检查下属人员的工作效率与效劳质量，完善管理细节，纠

正工作偏差。

c 对新员工提供及时有效的培训，指导他们的工作。

d 检查督导前台客用钥匙管理、托转物品、叫醒效劳、留言效劳

等各项效劳工作的具体实施，注重质量和效果。

e 每日查阅晚间报表和值班日记中的交接事项，负责进一步落实；

f 检查前台接待员的仪容仪表、精神风貌、工作态度，考证工作绩效。

g 按工作标准督导前台接待员办理客人延住，制作前台有关报表

和住客留言等具体工作。解答并处理下属员工解答处理不了的

工作疑难问题。记录备案，作为此项问题再次出现的参考。

h 接待宾客投诉，及时上报前厅主管，搞好客户关系。

i 完成上级委派的其它工作，并对完成质量和效果负责。

3.7.2 任职要求

a 文化程度：职高以上毕业文化程度。

b 具有根本的外语会话能力。



c 酒店经验：具有一年以上酒店前厅工作经验。

d 熟练掌握前台各项工作操作程序，具有丰富的业务知识和娴熟

的工作技能。

e 了解客人心理，正确地处理客人的投诉。熟悉常客和常住客人，

能及时满足他们的要求。

f 仪表整洁，礼貌待人，思维敏捷，理解接受能力和自控能力强，

善于应变。

3.8 前台接待员

直接上级：前台领班

3.8.1 岗位职责

a 严格遵守各项制度和操作(效劳)程序。

b 二十四小时为客人提供接待效劳，根据客人要求，提供使之满

意的客房。及时地处理客人的订房要求，并记录储存预订资料。

完成客人抵达前的准备工作。

c 开房时主动向客人介绍房间，讲清房价，防止客人误解。

d 做好客人验证手续和开房登记。

e 熟悉当天抵店的 VIP客人身份，房号及抵离时间。

f 熟悉当天会议，旅行团队的开房情况，掌握当天的状况。

g 办理客人换房要搞清账目，并及时更改电脑信息和填写换房通

知单。

h夜班人员负责制作当日各类报表，为第二天的接待工作做好准

备，搞好班组卫生。

i 掌握本店的一切设施及本市主要酒店、戏院、游览胜地等情况。

j 做好 IC卡钥匙的保管和收发工作，处理客人钥匙遗失等问题。

k 熟练使用前台电脑进行工作，保证录入信息的准确。



3.8.2 任职要求

a 文化程度：职高毕业文化程度。

b 熟练掌握前台各项工作操作程序，具有丰富的业务知识和娴熟

的工作技能。

c 了解客人心理，正确地处理客人的投诉。熟悉常客和常住客人，

能及时满客人的要求。

d 仪表整洁，礼貌待人，思维敏捷，理解接受能力和自控能力强，

善于应变。

3.9 行李领班

直接上级：前厅部主管

直接下级：行李员

3.9.1 岗位职责

a 主持召开班组会，做好下属思想工作，调节工作矛盾。

b 合理调节行李员的工作，准确、及时地督导和参与运送团队、

散客行李，提供优质效劳。

c 督导行李员为住店客人传送信件、留言等，为饭店各部门传递

表格、文件，为客人办理行李存放与提取效劳。

d 标准要求检查行李员和门童的礼节、仪表、着装、纪律和工作

效率。考评员工工作绩效，记录考勤，行使奖惩权。

e 督导门童为抵店、离店客人提供开门、拉门效劳，调度好门前

车辆，保持大厅门前整齐清洁及秩序良好，为住店客人提供租

借手摇轮椅、雨伞等效劳。

f 培训新员工，不断提高员工效劳技能和业务素质，检查督导工

作人员按照操作标准工作。



g 填写交接班记录本，保证各种表格的准确性。

h 受理客人投诉，记录重要事件，并及时向上级汇报异常情况和

特殊事宜。

i 出现紧急情况时，负责带着员工按平安标准处理事务，及时疏

导客人。

j 完成领导委派的其他工作，并对完成质量和效果负责

3.9.2 任职要求

a 身体健康，肯吃苦。

b 文化程度：职高毕业文化程度。

c 具有根本的外语会话能力。

d 酒店经验：具有一年以上酒店前厅工作经验。

e 熟悉本部门各项工作程序及有关业务规定。熟知本地区修理业

及其它有关效劳业的地址、营业工程和时间，以便安排杂项效

劳。

f 了解客人心理，正确地处理客人的投诉。熟悉常客和常住客人，

能及时满足他们的要求。

j 仪表整洁，礼貌待人，思维敏捷，理解接受能力和自控能力强，

善于应变。

3.10 行李员

直接上级：行李领班

3.10.1 岗位职责

a 了解每日具体工作，做好迎宾工作。

b 为抵店、离店客人提供开门、拉门效劳，调度好门前车辆，保

持大厅门前清洁及秩序良好，为住店客人提供租借手摇轮椅、



雨伞等效劳、答复客人问询。

c 做好散客行李运送、存放工作。认真检查行李存放、分配、运

送，确保行李平安无误。

d 为客人提供及时的效劳，按照规定工作程序操作。

e 分送各种报表、报纸、各类函件、留言、电传等。

f 负责协助保卫人员疏导大门前车辆。

g 检查团体行李进出及存放安排，保证平安无误。

h 完成领导委派的其它工作，并对完成质量和效果负责。

3.10.2 任职要求

a 身体素质好。

b 文化程度：职高毕业文化程度。

d 能运用外语同宾客进行简单会话。

e 熟悉本部门工作程序和操作规那么，熟悉酒店内各条路径及有

关部门位置。了解店内的各项效劳内容、时间、地点，各种销

售活动信息。

f 能够始终以微笑的面孔和亲切热情的态度迎接送别客人。

g 做到眼勤、嘴勤、手勤、腿勤，不怕苦、不怕累。

h 仪表整洁，礼貌待人，思维敏捷，理解接受能力和自控能力强，

善于应变。

3.11 商务中心领班

直接上级：前厅部主管

直接下级：商务中心、总机员工

3.11.1 岗位职责



a 负责商务中心日常经营工作，有效的控制商务中心本钱。

b 监督和参与班组各项效劳活动，布置员工具体工作。

c 制订员工培训方案，负责员工的业务培训工作。

d 及时检查下属人员的工作效率与效劳质量，完善管理细节，纠

正工作偏差。

e 检查员工的仪容仪表、精神风貌、工作态度，考证工作绩效

f 检查各种设备运营情况，并正确使用、保养设备，保证设备正

常运转。

g 每日查阅值班日记中的交接事项，负责进一步落实；

h 接待宾客投诉，及时上报前厅主管，搞好客户关系。

i 完成上级委派的其它工作，并对完成质量和效果负责。

3.11.2 任职要求

a 文化程度：职高毕业文化程度。

b 具有根本的外语会话能力。

d 熟悉本部门的工作程序，有突出的工作技巧和效劳技能。

d 熟悉总机各种设备的使用规那么和工作性能。

e 具有良好的宾客关系，耐心和细致的工作态度。

f 仪表整洁，礼貌待人，思维敏捷，理解接受能力和自控能力强，

善于应变。

3.12 商务中心员工

直接上级：商务中心班

3.12.1 岗位职责

a 按工作标准和业务标准向客人提供传真、复印、打字、电话、
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