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9.1休闲中心班前会

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

1

2

3

4

5

6

7

1、水疗馆白班职员 8:50,夜班 17:25；保健浴

足 12：00、18：30；由当班管理人员组织在职

员通道集合（早班在前厅集合）；

2、由部门领班或组长点名，按考勤制度实施；

3、由班前会主人按酒店培训体操率领职员做一

次；

4．1 由班前会主持人总结上班次服务、经营情

况、卫生、职员纪律、设备情况；

4．2告之职员当日定单，上级下发通知通报；

4．3把当日工作做出安排；

5、主持人将职员分为两列，面对面站，练习礼

貌敬语、微笑、报钟（技术组）；

6、主持人认真检验职员头饰、发饰、妆容、工

装、手指甲是否符合规范，如不符合，需求立

即整改，后再次检验；

7、由主持人率领职员精神成活和唱店歌（包含

理念、爱激励、唱真心英雄）。

9.2休闲中心各岗位交接班步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

点  名

检验仪容仪

表

集  合

整改、

处罚

练习礼貌用语

激励职员后到岗

总结上班工作及工作安排

做  操



1

2

3

4

1、接班人员按日常工作安排，在参与完班前会

后 1 分钟之内到岗；

2．1接班人员到岗后，立即开始要何时有

没有客人遗留物品、特殊情况发生、单据、

钥匙、设备有没有损坏；

2．2在接班人员检验同时，交班人员则开

始清理本岗卫生，并补充本岗位固定额低

次易耗品；

2．3当交班人员完成工作后，接班人员开

始复检发觉问题后，要求交班人再做，再

检验；

3、如无问题，双方在交接班表上签字确

定接班人正式上岗服务；

4、交班人离岗。

9.3休闲中心卫生检验步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

检验

接班人到岗

确定双方签字

整

改

交班人离岗



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

1、当班服务员 9：30—11：00 完；

2、当班领班 12 点对前厅卫生间、公共区域设

施设备、男宾一次更衣，淋浴间、二次更衣、

泡池水质、游泳池、冲浪池水质、泳池公共区

域及设施，吧台杯具、水果、开水、鞋房、小

吃房、卫生间、女宾搓背间、淋浴间、更衣室

及布草低易准备卫生情况检验，不合格由各区

域人员立即整改，前厅、男宾、泳区、女宾所

负责卫生职员出现三处不合格卫生和罚伍元；

3、将前厅、男宾、泳池、女宾卫生检验结果分

别统计在卫生检验本上；

4、白班领班 13 点—17 点不定时巡视前厅，男

宾、泳池、女宾卫生，不合格之处督促职员整

改，夜班领班 17：30—1：00 不定时检验；

5、将出现问题记在工作本上；

6、白班和夜班领班分别在早上 8：40、晚上

17：30 交接，当日卫生还需完成什么；

7、由夜班领班 2 点检验前厅，男宾、泳池、女

宾夜班日常卫生和计划卫生；

8、对不合格卫生统计在工作本上，便 于第二

天总结。

9.4送取布草工作步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

卫生检验

各区域营业前卫清理

水平有理

检验

结束

统计

营业中现场卫生检验

统计

交接班

收尾卫生检验

统计

整改

整改



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

1、把上班工作需要干洗布草集中到布草间布草

桶内；

2、等候保洁企业收布草，时会用电话在通知各

岗位；

3、将需清洗布草送到室外收送处；

4、对本部送出布草进行分类清点；

5、将清点布草数量进行登记；

6、拿到记录表进行和自己所点数量进行核实，

假如不对，重新点数，登记；

7、待核实后，需双方签字认可；

8、签字后，保留下班收布草凭证一张（记录表

一张、底单）；

9、交送布草完结毕后，开始收回头天布草；

10、拿出上一天交送布草凭证表；

11、用凭证表进行点数核定；

12、假如数量核实有误，应重新点数，至核实

正确为止，如有不足，在当日布草单上由洗涤

人员，注明物品名称、数量、颜色、大小后洗

涤企业人员签字；

13、核实无误后，进行签收；

14、把全部回收布草，收回到指定地点。

9.5设备报修工作步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

核实

集中布草

布草归位

运输布草

待保洁企业来

登   记

点  数

不

对

签  字

核实

回收上次布草

留底单一张

点   数

拿出头天布草单

收回布草

签   字



1

2

3

4

5

6

7

2、由出现故障区域当班职员通知部门设

备责任人；

3．1 设备责任人到现场查看；

3．2 自行进行维修，无法处理修复报工

程部；

4、对修复设备进行使用检验，故障未得

完全排除返回重新维修；

5、区域责任人或岗位职员对工程部修复

设备，如实填写维修单，签字认可。

9.6夜间管理人职员作步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

设备出现故障

检验

通知部门设备责任人

填写维修单

验收

结  束

自行维修 报工程部

不合格



1

2

3

4

5

6

7

8

9

1、17：25 召开班前会；

2、进入工作岗位；

3．1 晚上 18：30 检验区域卫生并整改；

3．2 检验职员工作情况及纪律情况；

4、将检验出问题作统计；

5．1、现场接待引领客人，介绍部门消费项目；

5．2 晚 19：00—20：00 到餐厅引领客人；

6．1、12：00 开始组织职员清扫区域卫生及计

划卫生并作检验；

6．2 检验各区域电器设备、灯等是否按时关闭，

有没有隐患；

6．3 各岗位职员是否在指定区域值夜班；

6．4 巡事夜间客人消费情况；

6．5 检验后门是否很好；

7、管理人员凌晨 3：00 在指定区域休息；

8、对当日值班情况作总结并统计在工休息日志

本上；

9、和白班管理人员进行工作，交接后下班。

9.7部门请购物品步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

现场巡查 

召开班前会

交班/下班

到  岗

整

改

记  录

收尾巡查

接待客人

工作总结

值夜班

整

改



1

2

3

4

5

6

7

1、由职员岗位管理人员汇报总门需购物品,岗位

管理人员核实;
2．1 岗位管理人员将需购物品品名、规格、数

量、单价及要求或样品统一报前厅输单员；

2．2 前厅输单员接到汇报后须立即到库房核查

物品有没有库存，若有就立即领入通知所需岗

位领用；

3、前厅输单员到库房核查物品若无库存就立即

地依据岗位提供信息填写请购单；

4、前厅输单员当日须将请购单交部门经理审核

签字；

5、前厅输单员、部门经理签认后请购单交总办

主任审核签字；

6．1 前厅输单员两日内须将签认后请购单及样

品送交采购部；

6．2 问询物品大约购回时间；

7、前厅输单员依据采购部提供购回时间，查问

物品是否购回；

9.8学习管理步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

输单员到库房

核实有没有库

存 

了解部门需购物品

依据情况查询

物品是否购回

填写请购单

请部门经理审核签字

送交采购部

请总办主任审核签字

整

改



1

2

3

4

5

6

1、由管理人员周六备第二周课程交到办

公室，天天半小时学习课程（课程表内

容包含时间、地点、参与人员、讲课人

员、内容）；

2、通知本班学员到指定地点学习、时间

依据班次所在情况，一楼水区：白班班

后、夜班班前、保健浴足下午休息时间；

3、由管理人员首次演讲后按轮番进行讲

解；

4、听学者做好全部讲课笔记：休假人员

和讲课人员事后借笔记补办；

5、周末由管理人员检验全部学习资料，

是否有认真记载，如有未完成按相关要

求处罚；

6、月底考评，由管理人员统一出题，考

评评级。

9.9部门新入职技师培训步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

备  课

通知人员到指定地点

按课程轮番讲课

周末检验笔记

笔记

休假者

和讲课

得补做

笔记

月底考评



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

1、新入职技师到人事部办理相关入职手续；

2、办理完入职手续，到部门报到并由部门管理

人员率领参观，熟悉酒店经营范围和经营项目；

3、当熟悉酒店经营范围和项目后，进行酒店规

章制度学习时间为二天（奖罚条例、组织机构、

本部项目），由技术组长培训；

4、进行部门相关技术理论学习，时间为三天，

由技术组长培训；

5、理论知识考评，如有考评不合格者应重新培

训，再考评，由技术组长出题考评；

6、技术实际操作学习，时间为 10 天，由技术

组长、利用未营业房；

7、日常接待、礼仪报钟、步骤学习，由部门领

班培训；

8、实际操作考评，应提前申请部门领班或经理

试钟，如有不合格者，应重新进行技术实操培

训，并再次试钟；

9、试钟合格者部门签回执单并正式排钟上岗，

领取工号牌；

10、部门排钟后享受新技师待遇；

11、当经过一段时间上钟服务后，认为手法已

熟练，可享受老技师待遇时，可向部门领班或

经理申请试钟，经过试钟可享受老技师待遇；

12、经过以上全部培训并考评，最终可享受酒

店技师全部待遇。

9.10部门新入职职员培训步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

理论考评

办理相关入职手续

享受技师全

待遇

二天内酒店制度学习

管理人员率领参观

三天各部门技术理论学习

实操技术学习十天

实操考评

上钟礼仪、步骤学习

老技师待遇考评

新技师待遇考评

上  钟



1

2

3

4

5

6

7

8

9

1、当新进职员由人事部分配到部门，由管理人

员面试，如面试合格，则由管理 人员带到人事

部办理入职手续，领取饭卡、工装，找宿舍管

理 员安排宿舍；

2、实习第一天，由管理人员率领先参观本部门

各岗位及消费项目，接着率领职员参观其它部

门（客房、茶坊、餐厅、娱乐、职员食堂）消 
项目及相关分部，并在实习岗位观察；

3、当新员参观完后，安排其到某固定岗位进行

三天制度学习，由管理人员及老服务员拿出相

关制度（酒店规章制度、酒店奖罚制度、部门

规章制度、岗位规章制度、工作步骤）见相关

文件，并对岗位服务进行观察分析，找出需要

改善地方反馈给管理人员（第天一篇）；

4、当新职员三天制度学习和在岗观察后，由直

接管理 人员进行七天服务技巧学习（标准站姿、

坐姿、行姿、蹲姿、手势、托盘要领、礼貌用

语、项目介绍、接听电话在礼仪、各区域电话

号码及岗位具体服务步骤）见相关文件；

5、当新进职员进行七天服务技巧学习后，由部

门经理进行考评（实操、项目介绍、规章制度、

相关经营部门消费项目各区域电话号码、仪容

仪表、姿态、神态、岗位步骤及礼貌用语）；

6、由管理人中对新进职员进行考评（笔试、实

操），合格者从当日起成为正式职员，到总办领

取工号牌并和部门经理（酒店）签定协议；

7、不合格者，再随岗观察学习七天，以前十五

天学习内容及实践；

8、七天后，由部门经理对上次未合格者进行复

核、合格者同上成为正式职员、领工号牌，并

签定协议；

9、再次不合格者，则由部门经理带其退回人事

部。

9.11用户意见搜集处理步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

考  核

办理相关手续

不合格退回

人事部

二天内酒店制度学习

管理人员率领参观

七天内服务技巧学习

十五天内综合考评

考  核

不合格学习七天

合格

上岗

定协

议

合格

上岗

定协

议



1

2

3

4

5

6

7

8

1、第天早晨由部门经理检验各区域吧

台是否放有用户意见单，而且了解部

门实施情况；

2、职员及管理人员在每日工作中经过

意见单或问询了解用户意见和投诉，

其中尤其注意保健部、浴足坊和前厅

部管理人员必需作到每客必询由部门

经理进行检验，要求电话、姓名、事

件、消费登记尽可能齐全；

3、客人信息当中，进行分类，如现场

能够整改信息应立即告之管理人员共

同处理整改；

4、全部客人意见不能立即处理给予统

计在意见单上，给予天天下班前统一

报于上级；

5、天天管理人员在下班前 15 分钟，

由经理召集各区域责任人对用户信息

形成讨论（包含已处理）明确用户信

息分类，对提议和投诉会议中形成整

改实施方案，并在第二天开始实施；

6、依据用户信息，对全体职员工作评

定后，应按奖惩条例进行奖惩实施，

也是在第二天实施（由各区域责任人

和经理一起处理）；

7、用户投诉意见，和用户档案，处理

方案在每七天五下班前由经理统一存

入用户档案库，分为三类：

（1）用户消费统计；

（2）用户投诉整改统计；

（3）用户个人详情（生日、电话、姓

名、单位、车牌）。

9.12突发事件处理步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

信息

用户意见搜集

信息整理存档

职员工作中咨询客人意见

部门下发意见咨询单

现场需整改投

诉或提议

统计：上报

管理人员信

息讨论处理

告之管理人员，

并整改

对职员进行奖惩

需整改项

目实施下

行



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

1、在岗人员在第一时间通知部门当班管

理人员；

2．1 当班管理人员抵达现场对事件分类；

2．2 如斗欧，管理人员立即进行劝阻（确

保本身安全情况下进行）；

2．3 如是火灾，立即进行客人分流逃生；

2．4 如是溺水，立即进行营救 ；
3．1 针对所发生事件进行现场控制；

3．2 将事件如实上报；

4、保安、部门经理依据事态发展情况开

启应急方法；

5、部门经理将事件上报；

6、组织相关人中展开调查；

7、相关部门人员对事件发生后损失进行

评定；

8．1 部门责任人对事件进行总结；

8．2 采取避免类似事件再次发生方法。

9.13资产盘点步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

突发事件发生

总   结

斗欧

现场事件分类

报部门经理

按制现场

报保安部

开启应急方案

火 灾 溺水

报总经理

事件原因调查

损失评定



1

2

3

4

5

6

7

8

1、每个月各部在 29 日—30 目盘点一次，每七

天六各部需盘布草一次，均为夜间下班前进行；

2、由各小组责任人在上述要求时间前在主管处

领取相关盘点表（分同盘点及月盘点）；

3、由主管、经理分配各小组管理 人员进行交

叉检验分配，各小组管理人员在下班前抵达指

定地点；

4、月底关键进行对设施设备和资产进行盘点统

计，周盘点则关键清理布草，均按上次物品进

行查对；

5、在盘点过程中，需认真查对，并注明数量质

量变动；

6、在统计过程中，如发觉物品或布草属于正常

报损，给予统计并根据报损程序，赔偿程序步

骤处理，开出单据；

7、在结束盘点后，形成汇总统计，连同盘点表

一起交回洽主管或经理；

9.14部门基金管理步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

清理检验物品

资产盘点步骤

按

相

关

步

骤

处

理

主管、经理处领取盘点表

依据相关要求时间

抵达指定区域

不吻合

统计处理

吻  合

上  钟



1

2

3

4

5

6

7

8

1、保管在吧台柜内；

2、由输单员登入账本，由管理人员签字；

3、输单员交接班时对当日库存金额，清点并签

字；

4．1 资金入账填写起源、金额、并归总；

4．2 支出由报销人员填写支出项目、金额并归

点余额；

5、管理人员签字确定、核实；

7、每个月底由管理人员对本月入账，支出进行

核查。

9.15电话接听步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

资金数量

输单员保管

管理人员定时检验

每日清点

对资金登记

入账 支出

结  存

登记签字



1

2

3

4

5

6

7

8

1、电话机三声后接起电话；

2、问好：自报部门；

3、了解用户需求；

4、登记用户资料、依据用户提出需求：a 对客

人做登记，如电话号码、姓名、需预定项目及

何时到店消费；b 如客人咨询一样搜集用户资料，

并做介绍；

5、回复：依据客人需求做回复（预定是否有位

置，是否交定金；是否按时能到并通知我们预

留时间，咨询做完介绍，并按相关要求告之用

户）；

6、待一切完成，致结束语，并反复问询是否还

有什么需要帮助；

7、挂机。

9.16客人寄取物品步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

了解对方需求

情况

三声后接起电话

挂   机

问好：自报家门

预定 咨询

回  复

登记用户资料

致结束语



1

2

3

4

5

6

1、当客人有寄存需求时候，应由吧员接到被寄

存物品，然后登记出客人姓名、手牌号、电话

号码；

2、接到物品后，吧员要对其确定型号、大小、

种类、真伪、物品完好程度。吧员确定后，还

要请客人确定，客人物品需分为一般物品和珍

贵物品两大类来寄存。假如是普能物品，吧员

确定好物品后，开始统计登记，登记后按相关

操作进行封存。假如是现金寄存，5000 元以 上
交由总台，并由吧员办理移交手序（当日夜 12：
00 前，一定要有寄存凭，粘附于交接班本）。假

如是珍贵物品，应先告之当班领导，由领导指

示后，再由吧员记当录登记，登记后要请客人

签字确定后，再按相关操作封存并登记于交班

表；

3、客人取物时候，吧员要按要求核实客人身份，

签字确定再取回物品或带客人到总台领取；客

人寄存物品超出二十四小时后，吧员应提醒客

人取物，如客人来能将物品取走，将客人物品

由吧员送交总办；

4、全部客人一般物品只能由寄存本人领取或客

人通知吧台能够由她人代领；全部客人珍贵物

品必需由寄存本人领取；

5、客人取走物品后，吧员需统计客人取走物品

名称，时间等相关内容。

9.17寄存卡步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

了解对方需求

情况

了解信息

取   物

登 记

一般物品 珍贵物品

客人取物

吧台登记

核实身份

告之领导

客人签字

封 存



1

2

3

4

5

6

7

1、前厅职员向用户介绍寄存卡业务、种类；

3、收银员在办理时了解用户寄存卡使用人员；

4、收银员将用户姓名、性别、工作单位、电话

使用人员填写在卡上；

5．1 和用户再次查对；

5．2 请用户自己记清卡号；

6、消费时，请用户报卡号，将账单交用户签字

确定，并保留。

9.18售卡步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

介绍寄存卡

结  束

用户寄存

核   实

注明用户资料

用户使用

了解使用人员



1

2

3

4

5

6

7

8

1、全体职员有义务介绍，推销卡种类和消费项

目；

2、推销人员将用户引领主吧台收领处，依据用

户提供资料填写；

3、收银员资料输入电脑登记；

4、分辨真伪；

5、充值金额到用户卡号上；

6、将收据交用户保管；

7．1 请用户确定签字；

7．2 将办好卡交给用户或寄存在吧台。

9.19请假作业步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

介绍卡种类

结  束

填写资料

充  值

收取现金

打印蓄值现金收据

输入电脑登记

签字确定



1

2

3

4

5

6

7

1、由需请假人提前一天填写请假条，注明是哪

个岗位及职位、假别、日期、休假原因，去处

及联络电话；

2、由需请假人，找休假期间业务代理人亲自签

字同意，方可继续进行；

4．1 当事人如休公休在三天之内，则交于直接

领导签字；

4．2 当事人如休公休在三天以上（含三天）则

先交直接领导签字，再交经理签字；

4．3 当事人如休（病、事、丧等未公休）假，

病假需附有病例表，当日请假视为事假，则先

交直接管理者签字，再交经理签字；

5、当事人交假条于管理者进行审查是否属实，

依据岗位人员进行调整，做好人员安排，如人

员安排不过来则不一样意（公休），反之，则同

意，签字确定，如有其它安排，则由管理 者，

在备注栏上注明（公休期间需参与学习、培训

等）。

9.20前厅接待服务步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

领导签字

填写请假条

休  假

找业务代理人签字

三天内直属领导签字 三天以上经理签字

同意 不一样意

领导审批

继续上岗



1

2

3

4

5

6

7

8

1、12：30 开始站位接待客人，当客人走上台阶

以后，上前迎接；

2、问候客人，并向客人介绍部门消费项目，确

定客人意向。从保健、浴足、洗头、洗浴，以

这么次序介绍；

3、当客人确定消费项目以后，引领客人到换鞋

区；

4、为客人递送拖鞋，发放手牌、寄存鞋子；

5、当客人换好拖鞋后，引领客人到所消费项目

地点；

6、当客人消费完后，问候客人，收回手牌，帮

客人提鞋，递送低耗品、送水、领客买单；

7、搜集客人意见，满意度，对服务有什么提议，

并作好统计，上报当班管理人员；

8、客人消费买单后，走时，恭送客人离开。

9.21输单员日常工作步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

站位、待客

恭送客人

问候客人、介绍项目

引领客人到消费点

服  务

客人消费后对客服务

引领客人到换鞋区

搜集征求客人意见，

上报当班管理人员



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

1．1 白班每日早上 8：50 在前厅门口集合参与

部门由领班主持班前会；

1．2 夜班每日下午 5：25 在职员通道集合参与

领班主持班前会；

2、输单员接班，到岗后清点男、女、保健手牌

是否齐全，物品是否齐全完好；

3、打扫吧台内卫生及物品展示柜内、外卫生物

品摆放整齐，规范；

4．1 每日中午 12 点当班领班对输单员卫生进行

检验，不合格立即整改；

4．2 夜班卫生由当班领班晚间 1：30 以后进行

检验，不合格立即整改；

5、填写领料单领取昨日外卖物品和低耗口到物

料库房领取；

6、依据各小组所需商品及低耗发放，并填写在

低耗领取统计本上；

7、欢迎、致谢客人、搜集传达、客人信息，对

本部项目给客人作介绍，依据客人消费项目发

放手牌；

8、将客人消费项目填写在消费单上并输单，将

各区外卖商品输郑易里，并把收银联转至收银

处；

9、17：35 交接班，白班离岗，夜班上岗；

10、凌晨 1：00 开始做日报表，依据消费单填

写；

11、填写交班统计，通知、传达当班经营情况

及其它事项；

12、凌晨 2：00 夜班离岗。

9.22收银员日常工作步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

部门班前会

离  岗

清点库存物品及手牌

发放物品

补领物品

接待客人

清洁卫生

填写消费单，输单

检  查 整

改

做报表

交接班

填写交接班统计



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

1．1 白班每日早上 8：50 在前厅门口集合参与

部门由领班主持班前会；

1．2 夜班每日下午 5：25 在职员通道集合参与

领班主持班前会；

2、白班和夜班交接，清点备用金及发票和卡是

否齐全，并签字认可；

3、清洁吧台内卫生及文件柜整理；

4、每日白班 12 点领班对其卫生进行检验，夜

班 1：30 由当班领班检验，并整改；

5、欢迎、致谢客人、搜集、传达、客人信息，

对本部门消费项目及多种卡类办理做好介绍工

作并办理；

6、将不一样客人消费单分类整理放于吧台内；

7、问清客人结账方法、划卡、签单或现金，将

消费项目打印给客人，依据客人要求给期和消

费金额相等发票；

8．1 由夜班收银完成；

8．2 晚 23：00 以后进行，依据当日收银单填写；

9、凌晨 2：00 开始值班到第二天 9：00 交接；

10、早上 9：00 由夜班收银将做好日报表和当

日营业现金交财务室，并领取头天发放出去发

票；

11、传达当班经营情况、售卡及单据处理；

12、10：00 点夜班离岗。

9.23前厅保洁工作步骤

步骤
序号 作  业  流  程  图 作 业 要 求

部门班前会

离  岗

交接班

整理单据

营业服务

收银操作

清洁卫生

做报表

检  查 不

合

格

交报表

值  班

填写交接班统计



1

2

3

4

5

6

7

1、8：30到岗，8：50参与

班前会；

2．1、清洁一楼公共区域，

卫生间；

2．2、前厅顶部蛛网；

3、中午 12：00点当班领班

检验；

4、帮助接待出鞋工作；

5、对保健客人或有需求客

人鞋上油擦拭光亮；

6、保持一楼公共区域、大

厅地面、垃圾桶、卫生间随

时洁净、整齐；

7、将清洁工具放回指定地

点；

9.24 客人遗留物品处理步骤

步骤

序号
作  业  流  程  图 作  业  要  求

班前会

清洁卫生

检验

帮助接待

擦  鞋

营业中卫生

收尾工作

不合格



1

2

3

4

1、当客人有物品遗留时，拾取人应

第理时间上次吧台；

2、吧员接到客人遗留物品时，需对

物品进行分类，可把物品分为珍

贵物品和一般物品，如珍贵物品，

在对客人信息下了解情况下应该

立即上交总办，上交后吧员要有

时间、物品类别、特征统计；

如一般物品，在对客人信息了解

情况下，能够先把物品保留起来，

然后吧员纪录上客人遗失物品时

间，物品类别、特征，假如客人 1
个月还未来领取，由吧员上交部

经办并统计上交时间，物品类别；

（如通常小物品，比如指甲刀、

发夹、游泳圈等）按相关处理文

件实施；

假如遗留物品是熟客，不管是珍

贵还是一般物品吧员全部应先联

络客人，假如客人来领取，吧员

必需先核实客人身份及物品，客

人签字后，方可将遗留物品领走

央把物品领走后，吧员要把物品

领走时间统计到相关统计本，如

客人没有来领取，吧员应先把物

品保留起来，然后吧员统计上客

人遗失物品时间，物品类别、特

征，假如客人 1 个月还未领取，

将由吧员上交总办，并统计上交

时间、物品类别；

9.25男女宾、泳区管理人职员作步骤

流 程
编 号 作    业    流    程    图 作    业    要    求

遗留物品

上交吧台

物品分类

珍贵

物品

一般

物品

处理

上交 通知 保留

统计 统计核实

签字

登记

待领

上交
处理

统计



1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

1．1 白班 8：40 到岗；

1．2 夜班 17：20 到岗；

2、和上班管理人员交接工作；

3、传达部门酒店相关通知文件及前一天工作总

结；

4、带一名男职员进行水质处理；

5、对各区域在岗情况，职员工作进度进行检验；

6、完成上级交给临时任务和其它事件处理；

7、对男、女宾、泳区、前厅卫生检验，对存在

问题整改；

8、帮助各岗位接待，处理客人投诉意见及提议；

9、填写当日工作情况交经理批阅；

10、和接班人员交接。

9.26男女宾、泳区日常工作步骤

流 程
编 号

作    业    流    程    图 作    业    要    求

到   岗

交接班

交接班

临时事件处理

水质处理

接待客人

召开班前会

填写工作日志

检  查 整

改

卫生检验 整

改
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