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第一节  接待基础要求

一、什么是接待？ 

1、广义：接待是企业业绩发明者。

2、狭义：（1）负责为用户安排包厢工作。

（2）负责为用户指导进入包厢工作。

（3）负责为用户进行消费讲解工作。

（4）负责企业主机工作。

3、接待工作岗位分为主接﹑1 接﹑2 接﹑电梯口。

二、接待基础要求

1、基础知识掌握

（1）包厢形式、价位和包厢地理位置熟悉了解。



（2）包厢消费折扣时段及各式餐饮消费了解。

（3）大厅等候区域划分和各分机电话分布了解。

（4）对接待资产种类及数量了解。

（5）企业设备使用及了解。

（6）了解企业所售卖各项物品。

（7）包厢使用情况。

（8）贵宾动向掌握

三、接待需知

1、仪态要端庄：整齐洁净服装，端庄得体仪态是给消费者良好第一印象，更代表着企

业企业形象。

2、眼神要专注：亲切注视及服务态度，以微笑、仔细聆听面对全部些人。

3、微笑需真诚：亲切微笑，有如黄金一样眩人耳目。

4、声音要柔和：语气平和，亲切自然，切勿出现不耐烦之语气。

5、耐心需连续：具体讲解，面对久候客人更应保持高度耐心，作好抚慰动作及访客处

理表现出服务业应有专业气质。（关心及耐心）

6、礼节要周到：有求必应，有问必答，真心诚意为客人排惑排难。接待客人，接听电

话时，保持使用礼貌用语（“您好！欢迎光临！”“谢谢光临！请慢走，

欢迎再度光临！”）而且注意语气柔和协调性。
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、服仪需端正：衬衫、长裙、背心须烫整，头发梳理整齐，切勿过分烫染，女生需上淡

妆，男生不许蓄胡或留指甲。接待人员随时随地保持服装仪容整齐。

男生不准蓄发留须，头发每日梳理洁净。女生长发不准披发于肩，并

需将长发束起来。头发每日梳理洁净，化淡妆，涂红色口红，穿黑色

棉袜。接待人员必需保持衬衫、裤子、裙子、马夹、领结、领花、领

带整齐。工号牌佩带到位，黑皮鞋随时擦亮。接待人员一律不准佩带

手饰、戒指、装饰品，不得留指甲。女生不得涂颜色指甲油。

8、精神需饱满：接待站姿须端正，工作中保持标准站姿。不得三七步、歪斜靠、躺、

更不可有靠墙、驼背、抖脚等不良姿势。和同事嘻笑玩耍及和贵宾闲

聊之情况发生，违者严重处罚。不可擅离职守，违者处罚。如需离开

则报备主接，主接则报备班次巡回。

9、口齿要清楚：注意语气对企业消费解释简扼说明 ,一次只对一组客人做说明。                

注意口气；不准食用刺激性食品，保持口气芳香。

10、反应特灵敏：确实掌握客人动向，方便随时能为客人服务，遇有情况时须沉着应对，

以避免现场混乱，同时也须了解自己本身之权责，确定自己安排包

厢之标准，促进营运顺畅。

四、接待注意事项

1、上级话永远是正确,绝对要服从,有问题上级会负责。

2、活在当下:享受现在你所拥有一切,生活应知足,工作时应站在现在想着未来。

3、随时保持接待大厅环境整齐,随时注意接待用具安全备量。

4、认真并确实填写包厢时间使用比较表、进场时间单、接待交接记录表、岗位工作回

报表、预约表、等候表、遗失物记录表保持字迹清楚。

5、接待人员交接工作时,应核查接待区域资产,等候区物品(计算机、电话、卡钟、烟灰



缸、茶几、杂志、留言本、书报架、雨伞套架、、、、)数量;并签明确定,分清楚责任

归属。

6、门市接待处所放置各式立牌位置须尤其留心,依要求摆设。

7、上班时间依据企业要求,不得有迟到、早退行为。

8、上班时间不可看书报,闲谈及工作不相干事情。



9、负责门市接待大庁灯光、主控灯光。

五、接待言语

1. 标准国语：规范化——企业语言统一化，使企业在用语范围上形成鲜明统一性，既

                    正规又是一个制度，也是高品质服务基础。

通融性——统一标准国语能够表示明确、清楚，而且适合绝大多数消费

者，又含有一定亲和力。

2. 正确语气：不急不缓——在接待客人中，应保持不急不缓语气亲切友好和客人

                      应对。

不卑不亢——在遇无理客人时，语气应不卑不亢，从容应对，树立接待

应有之形象，避免大声说话，绝对严禁和客人发生争吵。

3. 措词注意

A. 多用“请、谢谢、对不起、麻烦”等礼貌用语。

B. 表示意思要简练明了，同时注意避免使用忌讳词语。

C. 语句中尽可能不要使用“企业要求”语句。

D. 当遇无法处理之问题，切记勿承诺用户，应立即反应上级主管。

第二节、上线前准备

步骤一、用餐步骤（上班前、下班后）

穿着便服至用餐间用餐（如有特殊情况回报巡回）

取餐具：餐盘、汤碗企业提供；筷子、汤勺自备（统一放于指定位置）

有序排队，持卡登记打餐（无卡回报巡回）；口语：麻烦，请帮打餐，谢谢！

值日生确定在餐卡上打“√”，请用餐者选择“两素一荤”打餐

自行盛米饭、汤、汤汁；能吃多少盛多少，勿浪费！



步骤二、着装步骤

男性

1.头发：不得蓄留长发、染发或奇形怪状，保持前不遮额，侧不盖耳，后不及领。

2.脸部：不得蓄留胡须，每日刮整保持脸部清洁。

3.服装：

① 一律穿著企业制订之长袖白衬衫、马夹、领结，并熨烫平整内部穿著白色内衣，不可有

图案或文字，并依企业要求将名牌配戴在左胸前衣领下数第二个纽扣和马夹边缘两个拇指处，

穿著西裤，一律熨烫平整。

② 不得留长指甲，指甲需保持洁净，不佩戴非必需之首饰。

③ 工作皮鞋为黑色皮鞋，不可穿黑布鞋、休闲鞋或长筒靴子、带鞋带皮鞋并每日须将皮鞋

平面及鞋边缘擦试光亮。

④ 袜子以纯黑、棉质为主，不可穿著其它颜色亦不可穿掺色之袜子。

⑤ 裤子上多出物品，如皮夹或钱包，钥匙圈、手机等，应在上班前缴交，不得随身携带。

4、备品：小便笺本 1 本放于马夹左边口袋，耳麦佩戴好，打火机 1 个放于马夹右边口袋，

店笔 1 支放于右边裤袋，手帕 1 条放于左边裤袋。

女性

1. 头发：短发务必吹理整齐；长发则一律戴黑色发包，不能够有染发之情形。

2. 脸部：化妆不可太过浓艳，只限戴一副耳环，不可配带戒指。

3. 服装：

① 

至餐桌用餐，用餐完成后将餐具拿至清洗处送洗（餐桌保持洁净）；剩有残余

饭菜倒入指定大桶。

自备餐具自行清洗；归位，离开用餐间。



一律穿著企业制订之长袖白衬衫、马甲、领花，并熨烫平整，内部穿著白色内衣，不可有图

案或文字。并依企业要求将名牌配戴在衣领下数第二个纽扣和马夹边缘两个拇指处左胸前，

穿著黑长裤(裙)，一律熨烫平整。

② 不得留长指甲，需保持洁净，不得涂抹有色指甲油，不配戴无须要之首饰。

③ 工作皮鞋为企业要求之黑色皮面皮鞋，不可穿著其它样式皮鞋，并每日须将皮鞋平面及

鞋边缘擦拭光亮。

④ 袜子以纯黑为主，不可穿著其它颜色，亦不可穿掺色之袜子。

⑤ 裤子上多出物品，如皮夹或钱包，钥匙圈、手机等，应在上班前缴交，不得随身携带。

4、备品：小便笺本 1 本放于马夹左边口袋，耳麦佩戴好，打火机 1 个及口红 1 个放于马夹右

边口袋，店笔 1 支放于右边裤袋，手帕 1 条放于左边裤袋。

上班前着装要求：

1、不可穿拖鞋（亦不可赤脚），须穿包鞋，可穿凉鞋，但后根须有绑带。

2、 可穿背心，不可穿短裤（含女生），裤子、裙子不得短于膝盖

更衣柜使用要求：

1、 更衣柜是存放职员衣物、个人物品地方；不可放钱、手机（珍贵物品）、香烟、食品、

企业物品；

2、 上班时间更衣柜钥匙、个人珍贵物品等放入拉边袋一起上交；

3、 上班时间不可未经回报私自进更衣室打开更衣柜；

4、 更衣柜有损坏、钥匙丢失回报巡回，由巡回通知物料干部处理；

5、 个人衣服需放置休息室，不可夹带任何物品；

步骤三、打卡步骤

打卡步骤

至 1F 放卡处取卡



步骤四、对讲机领用步骤

步骤五、对讲机使用步骤

有卡

将感应卡交给1F 并说明打上班卡、

大休卡、还是下班卡（请多用麻烦、

谢谢）

不正常

无卡

正常

考勤机故障 打错卡

能找到 不能找到

回报巡回

先请 1F 登记

打卡时间

正常打卡

回报巡回

卡故障

找回自己卡，

重打

对讲机领用步骤

至四楼 1F 处领取区域对讲机

试机

可使用 不可使用

于 1F 处登记
更换并跟 1F 处说明

查看对讲机是否有电，打开右钮开关并试机

红灯闪表示电板没有电，请将右钮开关关上，更换电板

不闪红灯请将右钮关上，插上耳麦再开机

领取店笔、打

火机

公告 看班表 通告

看公告栏

先请 1F 登记打卡时间



对讲机频道

宝达：1 频：保安   2 频：外场（2 楼）  3 频：外场（3 楼） 2 频：维修

汇成：1 频：保安   2 频：外场（5 楼）  3 频：外场（6 楼） 2 频：维修

对讲机使用注意事项：

1、耳麦插入或拔出对讲机时切记是关机状态

2、 更换电板时一定要使对讲机处于关机状态。电板背扣向下轻轻压，不可硬拔。

上新电板时一定要推到底座上缩定未止。

3、 耳麦使用时不能把耳麦线折断或沾水。用耳麦讲话时，请保持麦克风于嘴唇

距离 3cm 至 4cm 处。

步骤六、集合步骤

集合步骤

配合检验服装仪容

统计宣达事项

左钮选择部门使用正确频道

使用过程按住耳麦通话发生尖音，表示电板没电，请将对讲机开关关上，更换

电板

使用完成后请将对讲机关上，再拔出耳麦

归还对讲机并填写 CALL 机记录表

缴交拉边袋

集合



第三节 主接现场工作步骤讲解

步骤七.上线接班步骤

 

经营理念、生活口语+幽默小小说

反应事项

体操八动

上线

主接交接

预约情况：查看电脑 2 包厢预约情况（宝达/汇成）

包厢情况：带客包厢总计及号码，楼面不可带包厢数及号码

特殊情况：延迟、转包、招待、特殊人物、留言

资产情况：安全、物料、杂志、招牌、空调、灯带、音响系统



大厅等候情况：批数、位置、人数、姓名、时间、有没有预约顺

位寻人

人力情况：大厅人数及各岗位交接安排

打单钟（查看早班同仁印好进场时间单是否有误）

电话、键盘、打印机

遗失物记录表

公共卫生责任书

文具：订书器、铅笔、橡皮、剪刀、美工刀、尺、计算机

填写交接单



步骤八、电脑操作步骤

1、电脑故障简易处理步骤

2、接待人工作业步骤

表格使用方法：

A、包厢形式

B、按包厢号码排班包厢号

C、包厢进场时间

D、包厢离场时间

形式 包厢号码 进场时间 离场时间 包厢情况

P 201
P 202
P 203

接待人工作业

当接待区电脑系统无法正常运作时，进行人工作业步骤

主接通知 2、3 楼巡回人员将包厢使用情况复本交至接待

接待利用楼面包厢使用情况表进行人工作业

电脑故障

主接通知维修处理

屏幕 键盘 鼠标

简易处理后

正常 无效

作业以下

主接恢复正常操作



E、用“ ○ ”代表买单包厢

用“ ○ ”代表买单完成

用“　　”代表买单离场

F、用橡皮擦将以上“　　 ”号擦去

为可代之包厢

注：此张表格以铅笔填写

 步骤九、电话操作步骤

步骤十、大厅音响操作步骤

   

准备完闭后，主接用对讲机通知班次主管

同时通知各楼面巡回，用电话内线确实了解各楼面包厢

使用情况，进行正常营业步骤

电话响，直接接听，口语：好地方 KTV 您好！很荣幸

为您服务。

电话操作步骤

按“R” 键加其它分机号码，既可转到其它内线分机。

拨打外线需拨“9”键加电话号码；按 RFDLAL 键，可

重拨最终一个打出电话。

汇成店大厅音响（DVD）操作步骤 

DVD 碟片需要更换



步骤十一、打卡中操作步骤

1、 打卡钟步骤

2、 打卡钟故障处理步骤

依据星期、时段找出相对应碟片编号

从主接台抽屉找出该编号碟片

按“出仓：键把播放碟片取出

放入该时段要播放碟片

按“进仓”键开始读碟播放

DVD 不正常播放回报巡回

汇成店一楼电视墙开启时间：18：00－06：00；音乐：12：00－22：00；五楼

电视墙音乐开启时间：12：00－06：00；投影机开启时间：18：00－03：00。

宝达大厅音乐有主控及二柜管控

当贵宾确定好包厢后，二接通知主接

主接安排好包厢后，在进场时间单上印上包厢号

主接确定好无误后，便到打卡钟内打上进场时间；（进场时间单上“进场时间”

一栏对准打卡钟红色线标志往一放，听到：“咔擦”一声，便拿出查对无误交于

二接）
二接拿到进场时间单为贵宾讲解（正常带客）

打卡钟故障处理



3、 打卡钟人工作业步骤

步骤十二、电梯操作步骤

1、电梯故障回报处理步骤

1、当打卡钟发生故障，无法使用时，进行人工作业

打卡钟人工作业

3、将原先需打单处（时间）用黑色水笔确实填写客人

进场时间，（时间一栏有涂改则此单无效）

5、待打卡钟正常后，由主管在场，请维修将时间依序

调整至先前人工作业包厢时间进行打单

6、然后，拿着进场时间单到包厢能够和人工作业时间

进行更换动作

4、二接将进场时间单给客人后，主接必需确实统计包

厢号码进场时间　　

进场时间

2、主接立即用对讲机通知班次主管，由班次主管下达

进行人工作业步骤

无电时 无墨水

1、主接查看电源插座是否有正常

2、主接确定是否可正常操作

3、主接通知班次主管

4、主接用内线电话通知维修

1、主接通知班次主管

2、主接用内线电话通知维修

3、如需要加墨水填写“工作维修

单”由维修更换备机　
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