接待带客服务流程
一、 一楼接待人员称之为领位，负责派房的人员称之为主接，楼面接待人员称之为楼接，主接负责各楼层的派房工作。

1.领位和楼接人员主要职责是负责来店顾客的迎送工作。
2.服务应做到:
   （１）领位人员服装整齐, 洁净,仪容端庄,大方,精神饱满站在大门两侧,恭候顾客光临。态度和蔼，表情自然、面带微笑 、主动热情、精力集中。
   （２）问候顾客，(包括步行),应面带微笑,热情亲切说“您好，欢迎光临！”鞠躬为30度为宜。致礼，当顾客较集中到店时,应不厌其烦的向客人点头示意、问候，使每一位顾客都可以听到亲切的问候声。

（３）答复：当顾客提出问题时，应有问必答。百问不厌，用词得当，简洁明了。不能说大概、也许、之类或含糊不清的话。对顾客提出的问题，回答时，不知道的事情，不要不懂装懂，也不要轻率的说“不知道”应该请顾客稍等一下，然后向主管请教，得到指示后再向顾客做一个满意的答复。比如说：“麻烦请稍等（候）。”

（４）确认顾客是否在此消费，如果是，询问顾客人数共有几位，顾客分为三种：散客、预约、访客 。
 顾客进门时领位应问候：“您好，欢迎光临！”“先生（小姐）请问您几位”？“请问您有预约吗？”如顾客回答无预约且不是来找朋友的我们称之为散客。确认好顾客人数后，领位员要根据顾客人数建议顾客“先生（小姐）×位为您安排一间Ｘ房可以吗？”如顾客同意，应向主接报备：“主接X房一间。”如顾客不同意，则根据顾客要求向主接咨询房况。主接根据领位所要房型安排好包厢号码后填写带客单交于领位，同时主接应用对讲机报备楼面：“X楼ＸＸ准备带客。”领位将带客单交于顾客并应向顾客说明：“先生（小姐）您的包厢已经为您安排好，X楼ＸＸ，现时段消费价位为ＸＸ元/小时，ＸＸ点至ＸＸ点为ＸＸ元/小时，超市设在一楼，您可自行购买，服务员也可为您代买，电梯（楼梯）上楼，麻烦这边请。” 送顾客进入电梯或上楼梯时向顾客问候：“请将带客单交于楼面接待人员，祝您消费愉快！” （鞠躬30度）同时领位应用对讲机报备楼面：“X楼ＸＸ散客X位电梯（楼梯）上楼。”如顾客先行进入超市购物时，领位应用对讲机报备楼面：“X楼ＸＸ顾客超购，稍候上楼。”
楼接在收到领位的呼叫信息后，应在该楼面楼梯或电梯口处准备迎接顾客。当顾客进入楼面时应问候：“您好，欢迎光临！请出示您的带客单。” 楼接根据带客单上的包厢号码，引领顾客进入相应包厢。在带客行走的过程中，要向顾客做现场介绍：“安全出口和公共卫生间设在通道内侧，麻烦这边请。”将顾客引领至包厢门口处把带客单交于该包厢服务员，并告之：“ＸＸ顾客已到，麻烦请接待。”并告之顾客：“ＸＸ包厢已到，里边请，祝您消费愉快！”（鞠躬30度）
预约客：一楼领位：“您好，欢迎光临！”“先生（小姐）请问你几位”，“请问您有预约吗”？（有） “请问您的预约（预约号码是几号）姓名、时间？”确认好顾客预约姓名（预约号码）后告之主接：“XX号预约客已到（X先生（小姐）预定的包厢），来宾X
位。”主接进行查询确认后根据预约查询信息顾客所要求的房型安排好包厢号码后填写带客单交于领位，同时主接应用对讲机报备楼面：“X楼ＸＸ准备带客。” 领位将带客单交于顾客并应向顾客说明：“〔XX先生（小姐）〕您的包厢已经为您安排好，X楼ＸＸ，现时段消费价位为ＸＸ元/小时，ＸＸ点至ＸＸ点为ＸＸ元/小时，超市设在一楼，您可自行购买，服务员也可为您代买，电梯（楼梯）上楼，麻烦这边请。” 随后接待流程同散客。
访客：一楼领位：“您好，欢迎光临”，“先生（小姐）请问您几位”？（来找朋友）“请问您知道包厢号码吗”？（知道包厢号码报备楼面）“XX包厢在X层，电梯（楼梯）上楼，麻烦这边请。” 送顾客进入电梯或上楼梯时向顾客问候：“祝您消费愉快！” （鞠躬30度）同时领位应用对讲机报备楼面：“X楼XX访客X位电梯（楼梯）上楼。”送顾客至电梯（楼梯）口，“祝您消费愉快！”同时用对讲机通知二楼接待：“XX房访客X位电梯（楼梯）上楼。”
楼接在收到领位的呼叫信息后，应在该楼面楼梯或电梯口处准备迎接顾客。当访客进入楼面时应问候：“您好，欢迎光临！XX包厢这边请。”引领访客进入相应包厢。在带客行走的过程中，要向访客做现场介绍：“安全出口和公共卫生间设在通道内侧，麻烦这边请。”将访客引领至包厢门口处交于该包厢服务员，告之：“ＸＸ访客X位已到，麻烦请接待。”并告之访客：“ＸＸ包厢已到，里边请，祝您消费愉快！”（鞠躬30度）
如访客不知道朋友的包厢号码，领位应询问顾客：“请问您朋友的姓名”？马上至主接处查询顾客留言表，看是否有留言，（如有）立即告之顾客：“您朋友的包厢号码为ＸＸ，在X层，电梯（楼梯）上楼，麻烦这边请。”如果没有留言，先请他和朋友电话联系，如还联系不到，建议顾客至等候大厅等候，并联络中控室打发送字幕寻找。
二、注意事项：
（1）如包厢客满有等候的顾客一定要安抚顾客，发放等侯牌引领顾客在等候区就坐，提供免费茶水。
（2）电话接听及礼貌用语的运用：“TOP ONE，您好，敝姓Ｘ很高兴为您服务”。
（3）客人离店须向客人至欢送词：“谢谢光临请慢走，欢迎再度光临！” （鞠躬30度）
