
客户效劳



9．1接待效劳 

       物业客户效劳是指物业管理企业为了了解和创造
客户〔业主或使用人〕需求，以实现客户满意为目的
的企业全员、全过程参与的一种经营行为和管理方式。 



9．1．1会所接待效劳 

       会所是指能给人们提供健康、娱乐、沟通交流的场所。它
所提供的活动内容包括康体活 动、娱乐活动、消闲活动、文艺
活动、美容活动等。 

       我们这里所说的会所主要是指以完善效劳工程为目的的形式，
即不以盈利为目的，而是为适应整个物业规划的需要而设立的，
这类形式的会所包括住宅小区所属会所和综合大厦所属会所。这
类会所坚持效劳至上的原那么，一般开展康体工程、消闲工程 。



1．健身房效劳工作程序 



〔1〕健身房效劳员主要职责

1〕仪表整洁，身体健康，具备较好的会话能力。

2〕营业前做好一切准备正作，使各种运动器材保持整洁。

3〕熟练掌握各种健身器材的功能，主动、热情介绍各种器具、
器械的性能和使用方法。

4〕初来的客人如有要求，可进行示范操练。

5〕以减肥为目的的客人，可提示其先量好体重，以便今后比较。

6〕负责健身房的日常清洁工作。

7〕观察和控制营业现场，确保客人平安，引导客人按规那么操作。

8〕负责健身器材的检查、保养、报修工作，控制管理好电视机、音响系统、灯光。



〔2〕准备工作

1〕上岗前应先做自我检查，做到仪容仪表端庄、整洁，符合工作
要求。

2〕健身房整体环境应美观、整洁、舒适、空气清新。开启空调，
室内温度保持在18~22℃；相对湿度应保持在50％~60％左右；新风
量不低于40平方米/人/小时。翻开照明灯，室内采光均匀，符合照
明规定，光照度为80~120勒克斯。翻开音响设备，调试背景音乐效
果。

3〕检查各种健身器械址是否完好，锁扣和传动装置是否平安可靠。

4〕做好健身房、休息区、更衣室、淋浴室、卫生间的清洁卫生工
作。保养、清洁器械并摆放整齐。

5〕准备好为客人效劳的各种用品，如纯洁水、纸杯、毛巾等。



〔3〕接待效劳工作 
1〕面带微笑，主动迎候客人，核对票卷、会负卡，做好登记。向客人发放更衣

柜钥匙和毛巾等用品。

2〕客人更衣完毕，效劳员主动迎候，征询客人要求，介绍各种健身项木，主动

讲清要领并适时做示范。

3〕细心观察场内情况，及时提醒客人应注意的事项，当客人变更运动姿势或加

大运动量时，效劳员应先检查锁扣是否已插牢，必要时需为客人换挡。

4〕对不熟悉器械的客人，效劳员要热诚效劳、耐心指导，必要时要以身示范。

5〕如客人需要，在其运动时可播放符合其节奏的音乐，运动间隙时，效劳员要

主动递卜上毛巾，并为其提供饮料效劳。

6〕如客人希望做长期、系列的健身运动，效劳员可按照客人的要求为其制定健
身方案，并为客人做好每次健身记录.
7〕当客人示意结账时，效劳员要主动上前将账单递送给客人。

8〕客人更衣完毕结账前，应主动征求客人意见，并及时汇报给领班



〔4〕整理工作 

1〕客人离别时要主动提醒客人不要忘记随身物品，并帮助客人穿

戴好衣帽。

2〕送客人至门口并礼貌向客人道别。

3〕及时清扫场地并整理物品；将使用过的毛巾送洗衣房，更换洁

净毛巾放人消毒箱消毒，做好再次迎客的准备。



〔5〕健身房效劳的本卷须知

1〕经常注意健身房的环境卫生，每天要用干布将器械擦拭一次。

5〕要注意关心运动后宾客，特别是老年人和儿童的感受，要采

取一切可能的措施，既要使客人尽兴，又耍要以预防为主，不能
发生意外事故。

2〕客用品要经常消毒，防止交叉感染和传播病菌。

3〕为了防止客人出现意外，运动前应提醒客人做些准备活动。

4〕要随时关注客人在运动过程中的平安，加强巡视，观察动态。 

6〕如有客人发生意外，效劳员不可大喊大叫，而应采取果断措

施，一边就地施行抢救，一边由其他效劳员通知领导、医生。必
要时迅速通知120急救中心将病者、伤者送到医院救治。



2．游泳池效劳工作程序

〔1〕泳池效劳员及救生员岗位职责

〔2〕准备工作

    〔3〕接待效劳工作 

    〔4〕结束工作 

〔5〕本卷须知



3．棋牌室效劳工作程序 

〔1〕棋牌室效劳人员的工作职责

〔2〕准备工作

〔3〕接待工作

〔4〕结束工作 



[阅读资料]                       游泳救护术



9．1．2 客户效劳中心接待效劳

   客户效劳中心是源自宾馆效劳的一种管理模式，是
物业管理企业直接同客人接触最多的一个部门，具有
协调、沟通、公关、效劳等职能，是企业形象的重要
标志。 



1．客户效劳中心的职责 

〔1〕接受咨询，接待访客。

〔3〕对建议、投诉进行跟踪、回访和记录。

〔5〕对外协调各种关系。

〔2〕接受投诉，通知相关部门处理。 

〔4〕对投诉进行统计、分析，并向上级提供分析报告。 

〔6〕业主入住、合约签订和证件办理。

〔7〕业主或使用人报刊函件的收发。 



2．领班的职责 

〔1〕负责客户效劳中心问询接待、邮件发放的管理、控制工

作，保证在规定的时间里有岗、有人、有效劳。

〔3〕解决工作中出现的问题，处理工作过失和事故。

〔5〕负责各种报表的收集、存档及管理工作。

〔2〕负责客户效劳中心员工的工作安排，检查、催促员工标

准效劳。

〔4〕处理客人投诉，收集各种建议。

〔6〕作好与其他部门之间的协调沟通、密切合作。

〔7〕负责员工考勤和考核，抓好文明班组建设。



3．客户效劳中心接待员的职责 

 〔1〕熟悉工程区域分布情况、各部门效劳内容及电话号码。

〔3〕严格按照效劳规程做好报刊函件邮件收发事宜，履行登记、

签收手续。

〔5〕严格按照效劳规程详细记录投诉和建议，及时报领班或

经理处理。

 〔2〕严格按照效劳规程解答客人询问，做好代客留言。

〔4〕严格按照效劳规程做好访客登记。 

〔6〕严格按照效劳规程办理其他相关业务。 
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