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一、入院服务： 

（一）、入院条件： 

1、必须是农村五保人员。 

2、没有精神疾病、传染病。 

3、生活能自理。 

（二）、入院手续： 

1、五保入院带：户口簿、身份证、合作医疗证、1 寸照片 4 张。 

2、乡（镇）填写院民档案 1 份。 

3、敬老院与乡（镇）签订协议书 1 份。 

二、档案服务： 

（一）、建立院民档案： 

1、院民档案表 1 份。 

2、户口簿、身份证、合作医疗证。 

3、协议书 1 份。 

（二）、建立院民健康档案： 

1、家庭基本情况表。 

2、核心档案。 

3、年度体检记录。 

4、60 岁以上老人健康档案。 

5、妇女专项健康档案。 

6、高血压病患者专项健康档案。 

三、卫生服务： 

1、对新入院院民视头发情况，理发、剃须、洗澡、更换院民服装。 

2、夏季每 5 天、冬季每 7 天洗 1 次澡。 



3、夏季每5 天、冬季每7 天洗1 次床单、被罩、枕套、衣服，10

天刷 1 次鞋 

4、衣服发现脏及时洗。 

5、每 25 天理 1 次发。 

6、随时（为）督促院民剪指甲。 

四、服装服务： 

1、冬装：棉袄棉裤1 套、外罩2 套、线衣线裤 2 套、短裤 2 件、

棉冒 1 顶、棉鞋 2 双。袜子 2 双。 

2、春秋装：秋衣秋裤 1 套、二棉鞋 2 双、内衣 2 套，外衣 2 套。 

3、夏装：半袖2 件、夏裤2 条、短裤 2 件、鞋 2 双、袜子 2 双。 

五、行李服务： 

被褥各 1 床、床单被罩枕套各 2 套、床垫 1 个、枕头 1 个。 

六、备品服务： 

1、床 1 张、床头柜 1 个 

2、毛巾、香皂、皂合、牙刷、牙膏、脸盆各 1 个、拖鞋 1 双。 

3、暖壶、茶缸各 1 个。 

七、餐饮服务： 

1、合理安排膳食，荤素、干稀搭配合理，每周有食谱，有病号餐、

节日餐，每周改善 1 次伙食。 

2、节日及平时发放瓜果，夏季加发冰棍。 

3、每日三餐，午餐、晚餐 2 个菜，星期天改善伙食 4 个菜。 

4、饭菜由服务员给盛到碗里，管吃管添。 

八、医疗服务： 

1、敬老院内设医务室、处置室、观察室。 

2、医务室配备 2 名医生、1 名护士。 

3、每半年为院民体检 1 次。 

4、凡能在院治疗的尽量在院治疗，确诊、治疗不了的转院到海江

医院或县医院诊断治疗。 

5、重症患者送特护区给予特殊服务。 

6、认真做好防疫工作。 



7 药费：合作医疗报销剩余部分由院方负责。 

九、请假、探亲服务： 

1、请假：院民请假，视身体状况，由主管人员批准，开出门证，

在门卫登记方可外出。 

2、探亲：院方与亲属联系，身体健康的亲属同意可自己前往，身

体不健康、智力不全的由亲属接送并办理接送手续。 

十、退院： 

敬老院本着入院自愿，退院自由的管理方法。 

1、自愿申请退院：凡不愿在敬老院供养的院民，可以申请退院，

经院方、所在乡（镇）同意，方可退院。 

2、勒令退院：凡不遵守院规的院民经教育不改的，院方填 

写退院通知单，将其退回所在乡（镇）。 

十一、丧葬服务： 

1、凡在院去世的院民，院方及时通知院民所在乡（镇），让亲属

探视。 

2、为去世院民穿寿衣 

3、及时联系殡仪馆。 

4、组织院民向遗体告别。 

5、院方负责寿衣费、接尸费、火化费。 
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足浴中心服务流程 

前厅接待员职责： 

首先上班前整理好个人的仪容仪表及工装整洁。 

1：当客人进入店内时，服务用语为女士、先生(中午好、下午好、

晚上好！欢迎光临！ 

2：接待员引领客人进房间，接待员先行进入房间，开灯、电视、

空调。带客人就位后向客人介绍服务项目及价位。（如是熟客可灵活

掌握）并由客人自主选择服务项目。服务用语：“先生、女士，你好，

我们这里有****足疗，足疗**分钟**元等，请问您消费那一个项目？”:

特殊情况：如是熟客，可征询是否有熟悉的技师，在得到客人确定答



复后，服务用语：好的，您稍等!退出房间到吧台传递信息至技师房。

如客人所点技师正在上钟，应及时向客人解释，服务用语：先生、女

士。对不起，您点的**号技师正在上钟，还需要**分钟下钟，请问你

是等他还是另外安排？如客人所点技师休息，服务用语为：对不起你

点的**号技师休息，我来为你安排好吗？得到答复后退出房间。退出

程序，面向客人后退三步，在转身退出房间。 

3：咨询客人消费项目后到吧台进行通知，告知几号房间、几位客

人，几男几女及消费项目，由调派员安排技师。（接待员应熟练掌握

当天来客报表的各项内容，以免出现带客重房的现象.）报单一定要清

晰准确。4：接待人员出房间后，告知茶吧人员上相应数量水果，在上

水果同时询问客人需要那种茶水，服务用语：打扰一下，请问几位需

要和什么茶？并详细介绍免费及收费项目的茶水内容。在得到宾客正

面回答后。及时奉上茶水，并向客人礼貌提示：这是你点的**茶，请

慢用，然后退出房间。在技师服务过程中，房间如有呼叫应及时进行

加水、做好巡场工作。 

5：在对客服务以及客流高峰期，各岗位人员应密切配合，及时补

位，以免出现跑单现象。 

6：客人买单准备离店时，主动提醒客人：先生、女士、请带好您

的随身物品，慢走、欢迎下次光临。 

7：特殊情况： 

7、1：技师人员不够时，一定不能冷落顾客，多与客人沟通解释，

需要的话可以先进行泡脚。 

7、2：客人到时没房间，尽量留住客人，并派发名片告知客人可

提前打电话预定房间。7、3：多个房间呼叫时，可能会出现混淆现象，

要向客人进行解释。 
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前台接待员 服务流程 

标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。看到

客人进入公共大厅后向总台报客人人数（男宾 X 位女宾 X 位）迅速到

总台取来毛巾 手牌，当客人到来时主动为客人开门，开门以 90°热情



微笑的行鞠躬礼 30 度问好：“先生/女士您好！其他人同时喊：欢迎

光临恒海洗浴”！同时请客人至换鞋处换鞋：“先生/女士您请坐，请

在这里换鞋，先生/女士你的皮鞋需要护理一下吗？我们这里是机器定

型消毒 除臭（先生/女士你的皮鞋需要擦一下吗？）先生/女士你需要

换双鞋垫吗”？与此同时将手牌号鞋牌号与客人皮鞋一一对应起来夹

好。指引更衣室方向“男宾这边请！女宾这边请！男桑贵宾X 位女桑

贵宾 X 位，祝您休息愉快！”（注；接待员在不是在高峰期，需做好

鞋吧工作）当客人离开前去结帐时，接过客人手牌，指引总台结帐方

向，“先生/女士结帐（埋单）这边请”！待结帐完毕后，请客人至换

鞋处换鞋。（如有客人在大堂等待，要为客人提供纯净水）.欢送客人

“先生/女士您慢走，其他人同时喊欢迎下次光临恒海洗浴！” 

三。总台 收银员 发牌员服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到迎宾员报位后，向客人至敬语:您好！欢迎光临。迅速取出手牌及

毛巾，做好手牌登记并录入电脑开牌（注意同来客人开在一起）发牌

电脑同时需要录入各种洗浴单据，如门票 搓澡类 商品类等务必做到准

确无误 

当客人离开前去结帐时，接过客人手牌，认真核对帐单，如须和

帐 

转帐 挂帐 支票 会员卡 现金结帐时，要一一做好分类，同时作到

唱收唱付，“请问先生/女士您是现金结帐还是会员卡结帐？先生/女

士您一共消费是 XXX元，请看帐单，收您 XXX元，找您 XXX元，请

收好，你需要开发票吗？请写一下您的单位和地址，谢谢！先生/女士

慢走，欢迎下次光临！”并将钱款投入收款箱内。 

四． 一更服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到前台接待报位时，主动向前行鞠躬礼 30 度问好：：“先生/女士

您好欢迎光临，先生/女士麻烦看一下您的手牌，我为您开箱”，与此

同时接过客人手牌，开箱时要动作轻，“先生/女士您这边请，我帮您

挂衣服（您有贵重物品需要寄存吗？先生/女士请看更衣柜以帮您锁好，



请带好手牌”。同时拉一下柜门，以示衣柜已经锁好，浴区这边请，

浴区贵宾 X 位。当客人离开时，主动接过客人手牌，为客人开箱，

“先生/女士您休息好了吗？您需要冲一下吗？我帮您开箱。请您检查

一下衣柜里是否有遗留物品，请带好您的随身物品，先生/女士您慢走，

欢迎下次光临！前厅贵宾 X位” 

五．浴区服务流程 

以标准的服务站姿战好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到一更报位后，主动迎接客人，行鞠躬礼 30 度问好：“先生/女士

您好欢迎光临！先生/女士淋浴这边请！”同时向客人介绍温池及桑拿

房等 

/女士您看这个水温可以吗？先生/女士您需要我为您打浴吗？”

当客人蒸桑拿时（为客人提供冰巾 冰水）。“先生/女士您需要来杯

XX,可以补充人体水分”，当客人蒸过桑拿后，询问客人是否需要搓澡

（搓背 推盐 推奶，如客人不需要，介绍我们楼上的技师都是从江南特

聘的，服务手法及形象都是一流的）当客人洗浴后，询问客人是否需

要洗漱，洗面台服务员：“先生/女士洗漱这边请，牙刷在这里，我帮

您挤牙膏，”同时用口杯接好水递给客人，在此期间要及时清理杂物，

保持洗面台洁净明亮。 

六。二更服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到水区服务员报位时，主动上前为客人干身干脚，动作要轻柔，注

意说话语调，“先生/女士您好，我帮您干身，我帮您干脚，先生/女

士请您换干拖鞋”，同时向客人介绍我们楼上的服务项目：（我们的

楼上有休息大厅 包房等）“先生/女士到楼上做个按摩吧，放松一下！

我们楼上的技师都是从江南特聘的，有不少新来的，服务手法及形象

都是一流的，XX 按摩不错，您不妨到楼上体验一下，来这里做过的客

人都说好。先生/女士您选一套睡衣吧，这件是纯棉的，XX 元/件。要

不您来件一次性的？穿上干净舒服，”当客人选定一件后，迅速下好

单据（请客人签字确认）拿来浴衣，以半蹲式服务帮客人穿好浴裤并

指引上楼方向，“先生/女士祝您休息愉快，三楼贵宾 X位。” 



当客人离开时，主动帮客人检查衣兜内是否有遗留物品，同时提

醒客人收好随身携带的物品，“先生/女士浴衣脱到这里就可以了！你

需 

要冲一下吗，浴区这边请”。如果客人需要将购买的浴衣带走，

请帮助客人包好。并至贵宾敬语 “欢迎下次光临，您慢走”等 

七．休息大厅服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。听

到报位后主动上前迎接客人，行鞠躬礼 30 度问好，“先生/女士您好，

欢迎光临休息区，先生/女士您是大厅休息还是包房休息，”如果是大

厅休息，根据客人人数为客人选择相应床位“先生/女士您看这里休息

可以吗？先生/女士请坐”，以半蹲式服务为客人叠好毛巾放在茶几上，

同时询问客人“：先生/女士请问您喝点儿什么？我们这里有茶水 饮料 

果汁等”，当客人选定一种饮品后，看清客人手牌，并重复您手牌是

XXX 号，请稍等！迅速下好单据到吧台取货（请客人签字确认）.然后

以最快的节奏取回客需物品；“先生/女士您久等了！这是您点的 XX,

请慢用！有事情随时叫我”。如果是过夜客人，做好登记（手牌号及

床位号对应）,并询问是否需要叫醒服务，先生/女士您需要叫醒吗？您

有贵重物品需要寄存吗？ 

当客人离开时，询问客人先生/女士您休息好了吗，请带好您的随

身物品，欢迎下次光临！ 

八．包房部服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到二楼报位后，主动微笑迎接客人，行鞠躬礼 30 度问好：“先生/

女士 

您好，欢迎光临客房区！”？核对客人手牌，请随我来！将客人

带至相应的房间。如果客人没有向客人介绍我们的房型类别 价格，侧

身30°开房门，与此同时开灯，开空调，开电视，请客人坐下。询问：

“请问先生/女士您喝点什么？我们这有茶水 饮料 果汁。您看来那一

种”？当客人选定一种后，看清手牌下好单据。迅速到吧台取回物品。

“先生/女士让您久等了！这是您点的 XX 物品，请慢用”！接着推销



我们的按摩服务。“先生／女士您需要按摩吗？我们这有ＸＸ按摩，

技师有不少都是新来的，形象和手法都是一流的。ＸＸ式按摩客人做

了都说好。给您叫一个体验一下”？当客人选定一种按摩后，迅速通

知技师部说清按摩种类及房间号。在走廊等待服务的同时掌握好按摩

时间和入房时间，以免发生超时现象发生。如果客人需要更换技师要

及时同技师部沟通达到客人满意。另要求务必提前二分钟提醒技师到

时，并询问是否加钟。如果客人过夜询问是否需要叫醒服务？如需要

在吧台做好记录等待及时叫醒客人。当客人离开时，主动上前问好：

“先生／女士您休息好了吗？房间需要保留吗？请带好您的随身物品，

慢走欢迎下次光临”！立即进入房间检查房间内的物品及设施。如有

损坏及时下好赔偿单，并得到客人认可。随后清理房间。（注，开门

动作要轻，门开90°然后要手掌心要侧着朝上，五指并拢，如需敲门，

要轻击三声，并同时说礼貌用语“您好！”进门要轻开45°再次轻击三

声，并用礼貌用语） 
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洗浴中心服务流程 

一。车场保安员服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

客人至车场时行军礼，挥手示意停车车位，同时摆好车位，当客人车

辆停稳后上前一步为来宾开启车门（左手开门，右手挡住车门上方）.

同时问好“先生/女士您好，欢迎光临”！与此同时对讲机通知前厅部

报客人人数（男宾 X 位，女宾 X 位）指引来宾至门口。当客人离店时，

主动向客人问好“先生/女士您休息好了”，为客人开启车门，关好车

门，迅速以标准的手势协助客人将车驶离车场。同时向客人行军礼。 

二。迎宾员 门童服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。听

到保安报位后向总台报客人人数（男宾 X 位女宾 X 位）迅速到总台取

来毛巾 手牌，当客人到来时主动为客人开门，热情微笑的行鞠躬礼 30

度问好：“先生/女士您好！其他人同时喊：欢迎光临喜来登”！同时

请客人至换鞋处换鞋：“先生/女士您请坐，请在这里换鞋，先生/女



士你的皮鞋需要护理一下吗？我们这里是机器定型消毒 除臭（先生/女

士你的皮鞋需要擦一下吗？）先生/女士你需要换双鞋垫吗”？与此同

时将手牌号鞋牌号与客人皮鞋一一对应起来夹好。指引更衣室方向

“男宾这边请！女宾这边请！男桑贵宾 X 位女桑贵宾 X 位，祝您休息

愉快！”当客人离开前去结帐时，接过客人手牌，指引总台结帐方向，

“先生/女士结帐（埋单）这边请”！待结帐完毕后，请客人至换鞋处

换鞋。（如有客人在大堂等待，要为客人提供纯净水）.欢送客人“先

生/女士您慢走，其他人同时喊欢迎下次光临喜来登！” 

三。总台 收银员 发牌员服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到迎宾员报位后，迅速取出手牌及毛巾，做好手牌登记并录入电脑

开牌（注意同来客人开在一起）发牌电脑同时需要录入各种洗浴单据，

如门票 搓澡类 商品类等务必做到准确无误 

当客人离开前去结帐时，接过客人手牌，认真核对帐单，如须和

帐 转帐 挂帐 支票 会员卡 现金结帐时，要一一做好分类，同时作到唱

收唱付，“请问先生/女士您是现金结帐还是会员卡结帐？先生/女士

您一共消费是 XXX元，请看帐单，收您 XXX元，找您 XXX元，请收

好，你需要开发票吗？请写一下您的单位和地址，谢谢！先生/女士慢

走，欢迎下次光临！”并将钱款投入收款箱内。 

四。一更服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到迎宾或门童报位时，主动向前行鞠躬礼 30 度问好：：“先生/女

士您好欢迎光临，先生/女士麻烦看一下您的手牌，我为您开箱”，与

此同时接过客人手牌，“先生/女士您这边请，我帮您挂衣服（先生/

女士您有需要清洗的衣吗）您有贵重物品需要寄存吗？先生/女士您需

要我为您预定一个按摩间吗？我们的技师及房间都比较紧张，先生/女

士请看更衣柜以帮您锁好，请带好手牌”。同时拉一下柜门，以示衣

柜已经锁好，浴区这边请，浴区贵宾X 位。当客人离开时，主动接过

客人手牌，为客人开箱，“先生/女士您休息好了吗？您需要冲一下吗？

我帮您开箱。请您检查一下衣柜里是否有遗留物品，请带好您的随身



/女士您慢走，欢迎下次光临！前厅贵宾 X位” 

五。浴区服务流程 

以标准的服务站姿战好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到一更报位后，主动迎接客人，行鞠躬礼 30 度问好：“先生/女士

您好欢迎光临！先生/女士淋浴这边请！”同时向客人介绍温池及桑拿

房等设备的使用。当客人淋浴时，主动为客人调试水温，“先生/女士

您看这个水稳可以吗？先生/女士您需要我为您打浴吗？”当客人蒸桑

拿时（为客人提供冰巾 冰水）向客人推销一些乳制品及露露。“先生/

女士您需要来杯XX,可以补充人体水分”，当客人蒸过桑拿后，询问客

人是否需要搓澡（或直接上楼做我们的特色按摩，含搓背 推盐 推奶，

我们楼上的技师都是从江南特聘的，服务手法及形象都是一流的）当

客人洗浴后，询问客人是否需要洗漱，洗面台服务员：“先生/女士洗

漱这边请，牙刷在这里，我帮您挤牙膏，”同时用口杯接好水递给客

人，在此期间要及时清理杂物，保持洗面台洁净 

明亮。 

六。二更服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到水区服务员报位时，主动上前为客人干身干脚，“先生/女士您好，

我帮您干身，我帮您干脚，先生/女士请您换干拖鞋”，同时向客人介

绍我们楼上的服务项目：（我们的楼上有自助餐厅 休息大厅 台球演艺

大厅 健身区等）“先生/女士到楼上做个按摩吧，放松一下！我们楼上

的技师都是从江南特聘的，有不少新来的，服务手法及形象都是一流

的，XX 按摩不错，您不妨到楼上体验一下，来这里做过的客人都说好。

先生/女士您选一套睡衣吧，这件是纯棉的，XX 元/件。要不您来件一

次性的？穿上干净舒服，”当客人选定一件后，迅速下好单据（请客

人签字确认）拿来浴衣，以半蹲式服务帮客人穿好浴裤并指引上楼方

向，“先生/女士祝您休息愉快，二楼贵宾 X位。” 

当客人离开时，主动帮客人检查衣兜内是否有遗留物品，同时提

醒客人收好随身携带的物品，“先生/女士浴衣脱到这里就可以了！你

需要冲一下吗，浴区这边请”。如果客人需要将购买的浴衣带走，请



 

七。休息大厅服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。听

到报位后主动上前迎接客人，行鞠躬礼 30 度问好，“先生/女士您好，

欢迎光临休息区，先生/女士您是大厅休息还是包房休息，”如果是大

厅休息，根据客人人数为客人选择相应床位“先生/女士您看这里休息

可以吗？先生/女士请坐”，以半蹲式服务为客人叠好毛巾放在茶几上，

同时询问客人“：先生/女士请问您喝点儿什么？我们这里有茶水 饮料 

果汁等”，当客人选定一种饮品后，看清客人手牌，并重复您手牌是

XXX 号，请稍等！迅速下好单据到吧台取货（请客人签字确认）.先生

/女士您久等了！这是您点的 XX,请慢用！有事情随时叫我。如果是过

夜客人，做好登记（手牌号及床位号对应）,并询问是否需要叫醒服务，

先生/女士您需要叫醒吗？您有贵重物品需要寄存吗？ 

当客人离开时，询问客人先生/女士您休息好了吗，请带好您的随

身物品，欢迎下次光临！ 

八。客房部服务流程 

以标准的服务站姿站好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当

听到二楼报位后，主动微笑迎接客人，行鞠躬礼 30 度问好：“先生/

女士您好，欢迎光临客房区！请问您有预定吗”？如果有预定核对客

人手牌，请随我来！将客人带至相应的房间。如果客人没有预定向客

人介绍我们的房型类别 价格，“先生/女士您看这件房可以吗？XX 元

/XX 房，可以使用 XX小时（钟点/ 全天）”。与此同时开灯，开空调，

开电视，请客人坐下。以半蹲式服务询问：“先生/女士您是开钟点房

还是全天房？收费是 X 元/XX 小时（请客人签字确认）请问先生/女士

您喝点什么？我们这有茶水 饮料 果汁。您看来那一种”？当客人选定

一种后，看清手牌下好单据。迅速到吧台取回物品。“先生/女士让您

久等了！这是您点的 XX物品，请慢用”！接着推销我们的按摩服务。

“先生／女士您需要按摩吗？我们这有ＸＸ按摩，技师有不少都是新

来的，形象和手法都是一流的。ＸＸ式按摩客人做了都说好。给您叫

一个体验一下”？当客人选定一种按摩后，迅速通知技师部说清按摩



以免发生超时现象发生。如果客人需要更换技师要及时同技师部沟通

达到客人满意。另要求务必提前五分钟提醒客人房间到时，并询问是

否加时续住。如果客人过夜询问是否需要叫醒服务？如需要在吧台做

好记录等待及时叫醒客人。当客人离开时，主动上前问好：“先生／

女士您休息好了吗？房间需要保留吗？请带好您的随身物品，慢走欢

迎下次光临”！立即进入房间检查房间内的物品及设施。如有损坏及

时下好赔偿单，并得到客人认可。随后清理房间。 

九。自助餐厅服务流程做好开餐前的准备工作。Ａ，备好餐具

（古碟 盘子 汤勺 筷子 餐巾纸 自助餐器皿 餐夹 酒精盒酒水车）Ｂ，

铺好餐台整理好餐椅做到整洁明亮。Ｃ，上菜。根据实际大约提前十

五分钟全部上齐全部菜品。Ｄ，做好餐间服务。以标准的服务站姿站

好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。当客人到来时主动上前行鞠

躬礼３０度问好：“先生／女士您好欢迎光临自助餐厅！里边请”。

这里取餐具。并向客人介绍这边是凉菜区，那边是热菜区，水果区和

主食区在这 

里。请慢选慢用！用餐愉快！先生／女士需要我帮您选餐吗？先

生／女士您同来几位？您看这个餐位可以吗？这么精美的菜肴您不来

点酒水吗？我们这有ＸＸ白酒，ＸＸ啤酒，您看喝那种？（或者使用

酒水车现场销售）当客人选定一种酒水后看清手牌下好单据，迅速上

酒水，征得客人同意后打开酒水为客人斟上。在此期间要不短巡台并

及时更换古碟。Ｅ，收餐。整理好餐具，餐台，做好撤餐工作。 

十。演艺大厅服务流程 

Ａ，做好演艺前的准备工作。（整理好坐椅，酒水桌，小手牌等）

请灯光音响师调好设备，做好演出前的一切工作。Ｂ，预定。每天开

场前都要做好此项工作，登记好手牌及对应床位桌位。并有明显标志

以预定。Ｃ，当客人到来时主动上前行鞠躬礼问好：“先生／女士您

好，欢迎光临演艺厅！请问您有定位吗？如果有预定核对手牌将客人

带至相应桌位或床位。以半蹲式服务向客人介绍正规按摩（保健 足

疗），同时推销我们的商品和酒水。先生／女士您可以边看演出边做



／女士这个位置您最低需要消费ＸＸ元。当客人选定一种看清手牌下

好单据（客人签字确认）先生／女士请稍等！迅速取货。先生／女士

让您久等了！这是您点的ＸＸ请慢用！Ｄ，开场前十分钟将手拍发到

客人手中。Ｄ，演艺开始后要随时巡视现场，如果客人有需要立即到

达客人身边。同时配合演员带动客人做好现场互动气氛。Ｅ，演出结

束后，迅速开好灯光，提醒客人：”先生／女士请带好自己随身携带

的物品，慢走欢迎下次光临！如有去其他地方休息的顾客做好引导工

作。迅速清理现场！ 

十一。休闲健身区服务流程（影院 阅览室 台球 乒乓球 棋牌 健身） 

以标准的服务站姿战好，热情饱满的精神状态等待迎接客人。客

人到时主动上前鞠躬问好：先生/女士您好，欢迎光临休闲区，我们这

里有台球 健身器材 茶吧 小型红酒吧 棋牌室，请问您到哪里？好的请

随我来。同时介绍客人不懂的器材及项目，并提示客人注意安全。当

客人离开时，提醒带好物品，欢送客人，先生/女士您慢走，欢迎下次

光临休闲区 

十二。按摩区服务流程 

当客人被销售人员领入按摩区时，合理安排房间，先生/女士按

XX 式按摩这边请，您请坐！先生/女士您需要喝点什么？我们这里有

茶水 果盘 饮料，您来哪一种？客人选定后，看清客人手牌，下好单据，

迅速取货，同时通知技师部叫来按摩技师，并做好上钟房间的时间记

录和技师上钟的时间记录。期间遇到客人认为不合适的技师及时同钟

房沟通上钟 10 分钟后以记费不可以调换技师（特殊情况除外），技师

下钟后在房间内不能超过 10 分钟。客人离开时，询问客人是否到其他

区域休息，并提示先生/女士请带好物品，欢迎下次光临。做好按摩区

一切卫生工作。 

十三。输单员 

吧员服务流程输单员每天做好营业前的一切准备工作。当客用单

据传到吧台时应认真 仔细查看单据并及时输入电脑记录，以印章为准。

如发现极其不清或错误单据要提醒服务人员做好更正。下班前分类做



的一切准备工作（备足酒水 备好用具及水果盘 烟茶 饮料及小食品）,

出品本着见单付货的原则。如有现场制作果盘 果汁调酒，要在最短的

时间内完成，务必把好出品质量关。 

十四。钟房服务流程 

上岗前要清楚当天技师当班情况：足疗组多少位？保健组多少位？

按规定合理的排钟轮钟，做好起钟 下钟的记录。如有甩牌 停牌 留牌等

时候，必须做好记录。务必做到公平公正客人满意 
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康乐部经理岗位职责直接上级：酒店总经理直接下级：领班属执

行，指挥，协调系统 

温泉中心各部门服务流程、标准岗位职责 

岗位职责 

一、计划、规划及标准化类 

1、根据公司需求对部门人员的编制做出计划。 

2、编制本部各岗位的服务流程及服务的标准。 

3、编制部门人员的招聘、培训，业绩考核的工作计划。 

4、对部门员工的档案编制。 

5、编制员工的奖罚制度并上报申请。 

6、对物品用量控制的计划。 

二、执行类 

1、执行酒店总经理的指令及公司下达的文件。 

2、组织部门每周例会。 

3、组织员工的培训。 

4、组织员工的业务考核。 

5、负责部门的固定资产管理。 
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