
最新前厅部工作总结与计划(实用5篇)
时间流逝得如此之快，前方等待着我们的是新的机遇和挑战，
是时候开始写计划了。计划为我们提供了一个清晰的方向，
帮助我们更好地组织和管理时间、资源和任务。下面是小编
带来的优秀计划范文，希望大家能够喜欢!

前厅部工作总结与计划篇一

1、新年及春节酒店系列活动的推广培训

2、《员工手册》培训3、专业技能培训

1、岗位技能比武

2、仪容仪表及礼貌礼仪培训

3、岗位职责及制度培训

4、《酒店知识》培训

1、服务规范及标准语言培训

2、岗位英语培训

3、专业技能培训

1、五一酒店系列活动的推广培训

2、消防安全培训

3、《酒店知识》培训

1、《员工手册》培训



2、岗位英语培训

1、仪客仪有及礼貌礼仪培训

2、服务规范及标准语言培训

3、岗位英语培训

1、岗位职责及制度培训

2、专业技能培训

1、《酒店知识》培训

2、岗位英语培训

1、国庆系列活动的推广培训

2、消防安全培训

3、服务规范及标准语言培训

1、专业技能培训

2、仪容仪表及礼貌礼仪培训

3、岗位英语培训

1、各岗位技能比武

2、岗位职责及制度培训

3、岗位英语培训

1.新年圣诞系列活动的推广培训



2.《酒店知识》培训

1、根据实际工作，客观地对员工进行日常评估，对不符合岗
位要求的人员进行合理安排，对表现优秀者，酒店，酒店前
厅部工作计划。

2、继续进行交叉培训，使前厅部每位员工都熟悉酒店的服务
内容，掌握更多的工作技能。

3、采用不同形式召开员工座谈会，切实地将酒店的发展前景
及要求通报每位员工，并了解员工工作生活的思想动态，建
立酒店与员工之间的桥梁。

4、充分利用员工自身的优势和强项，不定期举行培训课，使
前厅部人员能够学习多种技能，全面发展。

5、举行多种多样的部门联谊活动，增强部门向心力、凝聚力。

1、加强内部管理，严格各项规章制度，杜绝员工的麻痹思想，
使其认真严谨地遵守酒店的各项要求。

2、加强各部门员工的安全防范意识，提高警惕，发现可疑问
题及时汇报。

3、继续加强各部门员工的节能意识，严格控制易耗品的使用，
各项控制工作落实到具体责任人。

4、结合酒店软件的更新，加强客户拜访工作及完善客史档案
系统，对酒店可投资性客户作到熟悉、明确，反映出来自客
人的集中性问题，密切与客人联系促进感情交流，保证一定
的客户群。

酒店在筹备期间，除了硬件的准备，最重要的就是人员团队
的组建。前厅部组织机构的设置及定员会影响酒店的成本水



平，所以要从实际出发，机构精简，分工明确。要实行优胜
劣汰，给优秀的员工实行岗位技能的知识培训，并采取现场
培训为主，定期评估测试考核，加以具体指导和教育，从而
不断提高员工的业务技能，让前厅部的员工都能符合酒店用
人的标准。

前厅部作为酒店的门面，每个员工都要直接的面对客人，员
工的态度和服务质量反应出酒店的服务水准和管理水平，因
此对员工的培训工作是重中之重，针对前厅部需制定一套详
细的培训计划。有了良好的服务技能，纯熟的业务知识，才
能提供优质高效、快捷的服务。只有培训好了，才能给顾客
好的服务。

前厅部工作总结与计划篇二

2、协助营销部做好春节及情人节的相关活动推销及接待工作。
合理安排员工休假。

4、准备部门内部举办一次岗位技能操作培训，主要对象是前
厅部各岗位员工，内容是各岗位员工的岗位技能比赛，针对
各分部表现较好的员工作为部门重点的培训对象。

6、密切合作，主动协调与酒店其他部门接好业务结合工作，
密切合作，根据宾客的需求，主动与酒店其他部门密切联系，
互相配合，充分发挥酒店整体营销活力，创造最佳效益。

7、提高前台员工的售房技巧，增加散客的入住率，力争完成
酒店下达的销售任务。为酒店新的一年开一个好局。

1、根据员工的兴趣爱好，本职计划在4月中旬举行一个“野
外拓展”的活动，主要是为了增进员工之间的沟通与交流。
加强员工之间的凝聚力。同时为营造一个和谐、积极的工作
团体，多组织一些有意义的部门活动，来提高团队的凝聚力。
同时为五一节的接待做好精神准备。



2、协助营销部做好团队接待、散客预订接待工作。特别对五
一黄金旅游周及端午节各类活动的推销及接待工作，将合理
安排人员上岗，争取圆满完成接待任务。

4、计划在6月中旬对全体部门员工进行一次“饭店对客人的
服务与责任”的相关内容培训，由于前厅部员工处在第一线，
都是正面同客人沟通、服务。因为人都是情感动物，有时很
容易因为语言的理解会让人产生误会的想法，如果在接待过
程中让客人产生误会的想法，素质稍好的客人可能只是骂人，
如果遇到部份素质较低的客人可能会出现动手打人的现象，
面对这一现象，很多的员工都是很难把握，根据这一个工作
需要，所以将会对前厅部全体非当班的员工进行“饭店对客
人的服务与责任”的培训，主要的目的是让员工能更明确自
己的责任。 进一步强化销售员工培训、提高员工素质、业务
水平。

5、定期与客房部召开协商沟通交流分析会，做好部门之间的
沟通，处理好工作中的矛盾，并收集客人意见，同时研究客
人的需求及消费心理，提高前台销售技巧能力。

1、七、八月份是步入秋凉季节的初期，也是旅游季节的启动
期，因此，为了更好的接待好每个团队，让每一位在好来登
酒店下榻过的宾客都能感受到酒店每一位成员付出诚心的服
务，本职计划在月初对全体员工进行一次团队接待的培训，
主要的目的是巩固前厅部员工在工作的责任心与责任感。让
团队客人也能感受到酒店工的努力，真正让宾客体验“家外
之家”的温暖。

2、做好中秋节客房促销活动的推销，力争完成任务。

3、计划出台一个“最佳员工”的评比活动，内容由部门管理
层商定，根据商定的内容呈分管部门的领导审阅，审阅通过
后再呈总办审批。关于这一项活动是希望在旅游季节繁忙的
接待能通过这个活动缓解员工的工作压力，同时激发员工对



工作保持积极的心态。

4、计划给部门员工进行一次前厅各岗位常见案例的分析与讲
解，为了防止接待过于繁忙员工的责任心有所下降，主要的
目的是提高员工的责任心与责任感。

5、协助营销部做好团队接待、电话订房等各项工作，完善部
门间的沟通、协调工作。

6、为了冲刺黄金周10月1日的旺季接待，本职计划在9月份对
员工进行全面性的培训，内容有：礼节礼貌、仪容仪表、各
岗位的职责、各岗位知识的培训、各岗位常见案例的探讨(主
要是互动式)，主要偏向现场模拟演练培训。

1、十月份是黄金周的旅游期，在10月上、中旬，前厅部主要
的工作就是投入到重大的接待中，把每一位抵店的客人接待
好、服务好就是前厅部工作的重中之重。此期间本职将合理
安排好人力、物力，保证接待工作能达到一个新和高峰。

3、做好客房的预订工作，届时将合理理安排专人跟进预订工
作，预防出现超额预订、重复预订或漏订等问题。。

前厅部工作总结与计划篇三

第一季度即将结束了，在这里，首先感谢酒店领导对前厅工
作的大力支持和帮助。20____年是茉莉花国际大酒店进一步
提高经济效益、创收创利的关键一年。前厅部将认真贯彻落
实酒店年度工作的总体要求，结合前厅部工作特点，制
定20____第二年度工作。

四月份

1、根据员工的兴趣爱好，计划在8日举行一个“野外拓展”
的活动，主要是为了增进员工之间的沟通与交流。加强员工



之间的凝聚力。同时为营造一个和谐、积极的工作团体，多
组织一些有意义的部门活动，来提高团队的凝聚力。同时为
五一节的接待做好精神准备。

2、协助市场营销部做好团队接待、散客预订接待工作。

3、对五一黄金旅游周各类活动的推销及接待工作进行准备，
将合理安排人员上岗，争取圆满完成接待任务。

4、进一步加强前厅部员工的强化培训，增强对总台员工工作
的监督指导。

5、以上计划实施的目的是利用四月份酒店淡季空闲，对总台
工作做出相应调整，查缺补漏，及时弥补，为五一黄金周作
准备。所需达到的目标是，总台所有员工都可以保证以饱满
的精神状态进行工作、不带着情绪上班、同事关系良好、沟
通顺畅、注意力集中、错误和失误率在2%以下。

五月份

1、全力以赴做好五一黄金周的接待工作，争取为酒店创造利
益最大化。

2、15日，对五一黄金周期间，前厅部接待任务完成过程中存
在的问题、服务中体现出的优点进行总结和分析，议会的形
式进行讨论，并作详细记录作为实际案例进行学习。

3、以上计划实施目的是为了提高前厅部总体接待能力，再为
酒店创造利益的同时也将消防安全防范意识强化。计划目标
是将前厅部接待能力提高到一个新的阶段，消防安全意识深
入人心。

六月份



1、计划在5日对全体部门员工进行一次“饭店对客人的服务
与责任”的相关内容培训，由于前厅部员工处在第一线，都
是正面同客人沟通、服务。人都是情感动物，有时很容易因
为语言的理解会让人产生误会的想法，如果在接待过程中让
客人产生误会的想法，素质稍好的客人可能只是骂人，如果
遇到部份素质较低的客人可能会出现动手打人的现象，面对
这一现象，很多的员工都是很难把握，根据这一个工作需要，
所以将会对前厅部全体非当班的员工进行“饭店对客人的服
务与责任”的培训，主要的目的是让员工能更明确自己的责
任。 进一步强化销售员工培训、提高员工素质、业务水平。
并为端午节各类活动的推销及接待工作，将合理安排人员上
岗，争取圆满完成接待任务。

2、15日邀请客房部召开协商沟通交流分析会，做好部门之间
的沟通，处理好工作中的矛盾，并收集客人意见，同时研究
客人的需求及消费心理，提高前台销售技巧能力。

3、以上计划实施目的是为了进一步提高前厅部员工语言沟通
能力，并充分了解和掌握宾客心理变化，以便更好的对客服
务。计划目标是使前厅部员工对宾客消费心里有一定的了解。


