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1、 总述

为倡导优质服务，前台做为诊所面对客户的第一服务窗口，服务质量的高低直接影响诊所的整体形象，是诊所直接面对客户的一个重要职能部门。
2、 前台岗位描述

其组织结构图如图2-1，

主要承担以下工作：

1. 诊所营业前准备和营业结束的收尾工作；

2. 客户接待工作，包括前台Check-in、Check-out、访客接待、电话咨询、电话预约、诊疗收费、客户回访、会员投诉初步受理等方面工作；

3. 收银工作，诊所内各类治疗收费工作都在前台完成；
4. 患者病历管理工作；

5. 内部系统资料登记统计工作的完成，包括咨询电话的及时记录、每日预约登记、每日营业款移交登记、客户来访资料登记等方面工作；

6. 协助各部门服务工作，包括前台日常转接各部门内线电话、快递接受、接待各部门访客等方面工作。

3、 前台日常工作流程

1.   营业准备、结束及过程流程

1.1 营业准备流程

1.1.1适用范围：营业前十五分钟

1.1.2流程分解说明

1） 换好前台制服、完成化妆到岗；

2） 开启诊所两扇大门，打开大厅、走廊照明的电源，
3） 开启大厅和会议室的投景电视开关，开启网管机房内的电源，诊所背景音乐的播放；
4） 督促保洁工打开鱼缸电源和制氧器。
5） 将营业用品全数摆放到位（如：客户电话咨询记录表等）；

6） 开启前台专用电脑、启动营业专用网站（处于小天使网页界面，并连接打印机，检查POS机并签到、IC读卡机等的连接状况）；

7） 准时开始一天的营业工作。
1.2    营业过程流程分解：
1.2.1  适用范围：营业开始－营业结束
1.2.2  流程分解说明

1）营业准备事项：

· 查看当天的预约情况，检查前天当班人员确认的情况，阅读前台交班本；

· 检查复诊病历卡及初诊病历卡，并统一放置于中间抽屉的第一层；

· 整理大厅和VIP室的阅读书籍，确保笔和便笺在桌子上；

· 查看诊所就诊客户资料，为当天生日的客户发送生日祝福短信；

· 检查营业备用金的零钱准备情况。
2）营业过程须完成的事宜：
· 保持前台接待处（包括会议室）的整洁，客人离去及时清理桌上的茶杯及纸杯。（茶杯统一放置在技工室的水槽内）；

· 认真完成电话接听工作，并做好相关记录；

· 认真完成各类项目的收费工作；

· 与财务之间的交接工作按时完成，由当班的收银员每日（周日、周六顺延）下午14：00－15：00之间与财务结算当天及前一天营业收入；
· 完成诊所来访人员的接待工作（注：来访参观者诊所的情况，及时和相关部门联系，安排接待并完成登记，给予参观者发放参观证，参观结束后收回）； 
· 完成外加工模型及其他项目的交接及登记工作；
· 及时完成当天就诊病人的病例资料、病历的编号及病历上的初诊日期输入电脑的工作，并按顺序将病历放于柜中保存；
· 每天下午16：00－－17： 00完成第二天预约客人的确认工作（注：规范用语：“您好，XX小姐/先生！我是KOWA齿科的前台XXX{英文名}，我和您确认明天XXX{时间}您和XXX{医生}的治疗预约，请您准时到，谢谢您！”如对方提出需再次提醒，按当天预约时间提前1个小时致电提醒客户。如客人有事改约，请做好改约工作，并及时通知医生或相关的护士，做好相关的改约记录）；
· 每天晚上20：00左右，须将次日有预约的客户（复诊患者）病历准备妥当，按时间顺序放于前台指定的抽屉内。

3）其他须注意事项:
· 随时检查制氧器的供水情况，每天上午12：00及下午18：00定时检查制氧器内缺水情况，确保供水正常（保持7分满状态）；
· 检查当日所需物品及其他是否准备整齐；
· 检查POS机的使用情况，如出现无法使用及其他状况，应及时和财务或银行客服联系；
· 每日查看客户资料（下午18：00左右），为当天生日的客户发送祝福短信（客户回访的一种形式，为维护良好的客户群体）。

· 前台工作人员有责任维护公司整体形象，已婉转的方式制止其他部门工作人员滞留前台闲聊或在前台作出有损公司形象的行为；
· 引导技工所的技工人员在会议室交接模型；
· 供应商或其他公司送取大件物品须指引至侧门出入；
· 找给客户的零钱，须做到有整票不找零票，有新币不找旧币；

· 注意与各部门的协调配合，有问题及时沟通；
4）模型（牙模等）交接流程分解

· 检查模型交接登记簿，查看每日的模型预约情况及修复管理资料，确保当日和次日模型按时到达。
· 所有需加工的模型存放统一指定诊室。

· 根据医生移交至前台的模型加工单内容，致电相应的技工所前来取模型；

· 模型的交接地点在指定场所内进行，不可在前台的柜台完成交接；

· 交接记录的完成（内容包括：送出日期，应到日期，客人姓名，模型内容，技工所人员签字，前台送出人签字和收到人签字）。

1.3  营业结束流程

1.3.1适用范围：营业结束

1.3.2流程分解说明

1) 待最后一位客户离开诊所后开始整理营业用品；

2) 前台营业用品全数收齐归类；

3) 将放有病历和银箱的橱柜上锁；
4) 关闭前台电脑、电视、、诊所背景音乐；
5) 关闭打印机、IC读卡机、机房内电源；

6) 关闭诊所所有照明灯；
7) 巡视诊所，消防通道门上锁；

8) 关闭诊所大门，结束营业。
2.   小天使系统使用流程
2.1  收费流程操作图
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2.2 预约流程图（一）
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2.3 预约流程图（二）
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2.4  预约就诊及非预约就诊
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2.5 基本资料查询
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3．  访客接待流程

3.1  陌生访客接待流程

3.1.1适用范围：首次来诊所咨询的客户接待流程。
3.1.2流程分解说明

1) 客户来访，前台人员标准礼貌用语“科瓦齿科欢迎您！”（客户进门后主动微笑招呼）

2) 礼貌的询问客户，请有电话预约的初诊客户填写《患者病历登记表》，必须填写的内容微笑礼貌指导协助客户完成填写；
3) 事先未预约的访客，须先了解客户需求，并请患者坐下稍候，查询各位医生的治疗时间，当时可安排就诊的立刻安排妥当；需要等候就诊的及时将大概需要等候的时间告知客户；无法安排即刻就诊或客户无法等候的，婉转的致歉并按客户需要时间适当安排。

4) 前台接待客户姿势：有客户进入诊所，前台接待人员其中一人自然起立，双手交叉自然垂放于前；忌:坐着回答客户问题。
5) 前台接待客户的态度：微笑面对每一位客户，回答问题语速快慢适度，音调高低适当；忌：面无表情，语速过快，音调过高。
6) 前台询问回答客户的标准用语：“先生/小姐，您好!请问有什么可以帮您吗？”“先生/小姐，请问您有预约吗？”“先生/小姐，对不起!请您填写《患者病历登记表》”“先生/小姐，对不起！请您稍等”“先生/小姐，您请坐”“先生/小姐，我请诊所内资深的医师来回答您的问题好吗？”“先生/小姐，这位是XX医生”
7) 完成初诊挂号作业，并通知相关护士至前台引领客户进入诊室；
8) 客户离开诊所，前台人员站立目送客户离开，标准礼貌用语“谢谢您的来访，再见”
3.2 复诊访客接待流程

3.2.1适用范围：电话预约的复诊客户接待流程

3.2.2流程分解说明

  1）客户来访，前台人员标准礼貌用语“科瓦齿科欢迎您！”（客户进门后主动微笑招呼）；
  2）将准备妥当的客户病例取出，招呼客户坐下等候（记住客户的姓及面容）；
  3）接待客户的标准用语：“xx先生/小姐，您好”“您请坐，请稍等片刻”
  4）复诊预约治疗医生安排原则上都预约同一个医生（客户另有要求除外）；
  5）完成挂号作业，并通知相关护士至前台引领客户进入诊室；
  6）客户离开诊所，前台人员站立目送客户离开，标准礼貌用语“XX先生/小姐，谢谢您，再见”
3．3  客户接待细节事项分解说明
1） 始终保持面对诊所入口，当客户进入诊所时，位于左面的接待人员应立刻起身，按标准接待姿势及标准问候语热情、礼貌地招呼客户。
2） 预约客人来访提前，如医护人员暂无法接诊，前台人员需向客人解释，并为其准备饮料，及读物。
3） 患者预约时间已到，而医护人员治疗及准备工作尚未结束，前台员工需向其道歉，标准用语：“XX先生/小姐，对不起，您的医生治疗还未结束，请您稍等片刻”并及时与医护人员确认接诊时间，同时告知客户就诊时间。标准用语：“XX先生/小姐，非常抱歉，您预约的医生治疗还未结束，您大概需再等十分钟，真对不起”。
4） 约定时间客户未到时，前台人员在约定的时间超过15分后准时致电，确认客户是否就诊，如果在来此的路上，确定到达时间后告知相关的医生；如果负责治疗的医生预约已排满，婉转的请客户更改预约时间，并表示歉意。并及时将结果通知相关的医生。

5） 客户取消预约必须及时通知医生，同时询问其另行约定的具体时间。如客户暂时无法确定具体时间，将该客人在《取消预约登记本》上登记并定期随访（根据具体情况设定，初诊客人一般应在一周内及时回访；复诊客人一般应在三天内回访）提醒客户就诊。
6） 外伤等急诊客户，前台员工协助客户在候诊室稍候（如有空闲诊室，可直接引导其入诊室），标准用语：“请您稍候，我马上为您安排医生。”并立刻通知主任医生安排医护接诊。 非紧急情况，可请患者稍候为其安排尽快的就诊时间。
7） 一般急诊患者，帮助患者填写病例登记，并注明病因，请患者在候诊室稍候，及时通知主任医生安排医护接诊。如暂时不能安排，应及时告知患者需等待的具体时间。标准用语：“XX先生/小姐，非常抱歉，目前诊所医生都在治疗中，最快完成治疗的项目大概还需要XX分钟，这位医生结束治疗后我就会为您安排，请您稍等片刻。”
如果这位医生在此时间段有预约客户，前台负责即刻与此客户讲明情况，告之可能需等待的时间。标准用语：“XX先生/小姐，您预约的医生现在正在紧急救治一位急诊患者，大约需要XX分钟，请您稍等片刻好吗？”“谢谢你的谅解，非常感谢您的配合”。

8） 就诊客可如有陪同人员，当客户开始就诊时，前台人员礼貌地请其陪同人员至会议厅或VIP候诊室等候，并及时提供饮料和休闲资料。
9） 客户结束治疗后，前台员工仔细核对医生填写的治疗单，并礼貌告知客户治疗费用。标准用语：“您好，XXX小姐/先生，您今天的治疗费用是人民币XXX元” “请问您有会员卡吗？”“请问您是使用现金还是使用信用卡支付？” 
10） 仔细验钞，唱收唱付。“XX小姐/先生，收您人民币XXX元整”“这是找您的XX元钱，请您收好”“这是您治疗的清单及发票，请您收好”。
11） 客户使用信用卡时，核对信用卡的种类，如客户使用的信用卡是可以有折扣的，告知客户折扣率，并计算应收金额（请客户在POS单上签字，并将POS单的第二张、治疗清单及发票递交客户）；标准用语：“XX小姐/先生，您使用的信用卡可以按XX折收费”“收费确认单请您签字”“这是您收费单据、治疗的清单及发票，请您收好” 
12） 市场活动筹划的优惠套餐，按具体的规定结算（例如：‘美丽与健康同在’为主题的活动，只限美丽田园的会员，他们可以享受一套Sonicflex洁齿，需在清单上要有客人的签名和会员卡号，并要求客人出示美丽田园的会员卡等）。

13） 客户如有欠款现象发生，应在处治单上注明欠款金额，并及时通知其治疗医生，由主治医生处理后续事宜。

14） 针对初诊客户，注意提示治疗医生及客户预约下次的就诊时间，并协助填写预约卡。
15） 客户不论何种原因需要在候诊处等候治疗的，前台人员保持十分钟左右主动与其交流（具体沟通间隔时间因人而宜），让客户始终感受到我们的关怀；如客户等候须超过20分钟以上的，前台员工应及时礼貌的向客户表示歉意，并请其约定的主治医生向患者致歉，说明等候原因并取得客户的理解和认可；或由主治医生征得客户同意后，另协调医生为其治疗。
16） 当客户就诊时，前台人员要注意对其的称谓；勿称“病人”或“患者”，标准称谓为“客户XX先生/小姐”
17） 接待客户时，前台人员须注意说话的语气语句，应多用敬辞，并且多用请求式，避免命令式（例如请等候标准用语“请稍等片刻，好吗？”）
4.   服务接待流程
4.1  适用范围：客户接待（饮料）服务

4.1.1流程分解说明
1) 诊所必备的饮品种类：咖啡、绿茶、红茶、茉莉花茶；

2）客户前来就诊，因某些原因需等候的，前台人员须给等候的客户准备茶水（上茶时间掌握在3分钟之内）。

3）茶杯标准使用规则：白水/茶水：高口杯；咖啡：咖啡杯，碟子和咖啡勺；

4）准备咖啡的标准：首先加入适量的咖啡粉末放入咖啡杯中（平平的一勺），在加入少量的砂糖，然后加入热水并搅匀，最后放入牛奶；咖啡端给客户时将杯子放在碟子上面，咖啡勺与把手平行向右放；
5）倒茶标准：茶水不要太满（7分满），杯子放在杯垫上，把手向右；

6）其他方面注意事项：

· 消毒柜内取茶杯时，注意检查水杯是否干净；

· 如茶杯刚刚消毒（杯子很热），需要提醒客户小心杯柄烫手；
· 将茶杯放置客户面前时，注意手指不要触摸杯口部位；

· 注意咖啡搅拌的力度不易过大，以免咖啡外溢，端给客户时注意咖啡杯外是否干净；茶杯须注意是否有茶水外溢；

· 端给客户茶杯/咖啡杯时，要保持从客人的右侧放置在客户右侧；
5．  电话接待流程

5.1  适用范围：电话咨询事宜接待
5.1.1流程分解说明
1) 前台接听电话的标准用语：“hello，Kowa dental！您好！科瓦齿科”

2) 转接内线电话接听保持应有的礼貌，及时转接不出错；转接内线电话注意筛选，特指报不出姓名的外线电话。
3) 前台接听电话的语音需要轻柔，语速快慢适当，微笑回答客户的问题。
4) 内线电话接听标准用语“请稍等，我帮您转接”“对不起，XX先生/小姐此时不在，请您预留联系电话或由我帮您转告？您看可以吗？”。
5) 客户咨询的外线电话注意礼貌的询问客户基本资料（姓氏、来源、联系方式）

6) 接听客户咨询的标准用语：“先生/小姐，请问您怎么称呼？”“请问有什么可以帮您的吗？”“您可以留您的联系方式给我吗？本诊所有活动我可以及时告知您”“请您稍等，我帮您查询预约时间”“帮您预约XX号XX点，您看可以吗？”“您预约的时间是XX号XX点，是吗？”“谢谢您的来电，科瓦等候您的来访”
7) 接听电话注意事项：

· 耐心柔和的回答客户咨询的问题； 
· 电话预约的客户须询问是初诊还是复诊，并了解客户此次治疗的项目及想咨询的项目；初诊客户，需问明其姓氏、联系电话、知晓途径；复诊客户，问其姓名即可。
· 与客户确认下次预约信息时，可以与客户确认其主治医生及注意事项（详细注明须注意的事项）。
· 电话预约的初诊客户，须告知其诊所的具体位置。
· 婉言提醒预约客户我们为其保留的预约时间为10分钟，可询问客户是否需要我们会提前一天或当天提前一个小时电话提醒。
· 婉言提醒客户，如其预约时间有变更，可以及时电话通知前台。

· 前台人员及时将客户更改或取消预约的信息登记，并及时告知相关的医生；

· 急诊电话根据客户的具体情况可由值班医生或诊所主任接听。
8） 《金茂诊所》急诊电话：13795403333，预约咨询电话：（021）－5108222；免费咨询电话：800 988 1120。
6.   前台收银流程
6.1  收银准备流程

6.1.1适用范围：收银准备

1) 6.1.2流程分解说明

2) 备用金准备，到财务部兑零；
3) 发票准备： 至财务部已完整的旧发票换取新发票并盖财务章；
4) 其他准备：空白处治单放置整齐；

6.1.3相关表单：处治单、发票

6.2  会员卡收费流程

6.2.1适用范围：会员购卡收费

6.2.2流程分解说明

1) 由医生根据客户检查的情况主导客户的购卡需求；
2) 有购卡意向的客户，前台须将会员卡章程递给客户，并提示客户需仔细阅读其条款。如果客户当场购买诊所会员卡的，协助客户在章程须知上填写卡号及卡的种类，礼貌的要求客人留家庭住址（是为了方便通知会员，如有会员章程变更或其他的优惠活动可邮寄），并在章程首页上签名，会员章程一式两份；
3) 会员章程首页盖章（本公司Kowa Dental 财务章）生效，将首页、优惠条款、补卡章程和升级方法一同放入信封（白金卡的会员章程不需要附升级方法）；
4) 前台领取空卡，放入读卡机内按不同卡种输入金额；
5) 前台根据医生开具的处治单及会员卡的折扣收取当天治疗费用；
6) 前台须告知会员除去当天消费后的卡内余额；

7) 如果客户累计消费的治疗项目未超出会员卡内的总金额，此次治疗费直接在会员卡内抵扣并打印清单（明确告知会员赠送项目）。
8) 如果客户当天的治疗项目超过会员卡的总金额范围，扣除赠送项目和折扣之外，须支付部分自会员卡中扣除部分会员卡内余额之外，另收取现金或信用卡划帐。

9) 为会员开发票及打印详细处治单；
10) 为与医生完成预约的客户发放预约卡，并在系统内登记；

11) 将放有章程的信封、会员卡、发票、盖章清单等递交客户。
12) 前台填写销售日报表并签字；
6.3  现金收款流程

6.3.1适用范围：客户现金结帐
6.3.2流程分解说明

1) 护士陪同治疗或检查完毕的客户至前台支付当天费用；
2) 根据医生出具的处治单收取当天的治疗或检查费用；
3) 前台开具发票及打印详细处治单；
4) 为与医生完成预约的客户发放预约卡，并在系统内登记；

5) 将会员卡、处治单、预约卡等递交会员；

6) 前台填写销售日报表并签字。
6.4  赠卡使用流程

6.4.1适用范围：赠卡（抵用券）使用流程
6.4.2流程分解说明

1) 赠卡内金额不可兑换现金；
2) 赠卡只限于抵扣初诊治疗费用，且多余额度不可兑换现金；

3) 治疗费用超过赠卡金额的，须补足余额；

4) 赠卡不享受会员卡的优惠折扣，但可享受套餐优惠价；

5) 赠卡收费流程与现金收费流程基本一致；
6.5  信用卡收款流程
6.5.1适用范围：各类信用卡收款流程
6.5.2流程分解说明

1) 前台人员须熟知与本公司有合作协议的银行卡种；
2) 前台人员须熟知各类信用卡的折扣率；
3) 将医生开具的处治单收费总金额告知客户；

4) 打印处治单的同时在POS机上完成信用卡收费；

5) 请客户在信用卡收费确认单上签名；
6) 前台开具发票；
7) 将信用卡、收费确认单、处治单、发票等递交客户；
8) 前台填写销售日报表并签字；
6.6   营业款入帐流程

6.6.1适用范围：营业款入帐

6.6.2流程分解说明

· 诊所设有财务部的，营业款入帐做以下处理：

1) 前台当班人员每日上午10：00前将前日营业款（信封封存）及报表送财务部；

2) 经财务拆封核对金额，确认帐款无误后签字；

3) 原稿由前台保存（签名处不得涂改）；

· 诊所未设财务部的，营业款入帐做以下处理：

1） 前台在每日营业结束前，由当班人员与诊所值班负责人清点营业款并同时签名，封存入保险箱；
2） 次日前台当班人员将诊所营业款缴至指定银行，将报表传真至总部财务部；
3） 财务每日核对各诊所营业款金额；
4） 原稿由前台保存（签名处不得涂改）；
7．   前台咨询推销注意事项
7.1   适用范围：前台预约客户、推销会员卡及优惠套餐
7.2   流程分解说明
1）前台可根据客户初诊情况及后期的诊疗计划，或根据客户电话咨询需求，间接的向客人“推荐”我们的会员卡；
2）详细解释会员卡的种类、会员优惠及其使用方法；
3）尽量以简单扼要的解释吸引客户前来咨询检查；
4）与客户交流时，让客户感受到真心关怀，以客户的角度考虑问题，慎重回答；
5）根据客户询问项目及治疗情况，推荐不同种类的会员卡或项目；忌过于激进的推销；
6）告知客户询问家庭地址及联系电话是为便于将本诊所优惠活动及时告知；
7）语气保持礼貌（注意多用尊称“您”）、平和、亲切，忌过于热情或语气太嗲；

8）回答价格问题时，注意引导（根据客户咨询的项目，首先关心的是询问客户哪不舒服或美容要求，其次简单的讲解，最后婉转报价，如客户没有询问价格可不用报价），忌先报价后交谈；
9）预约就诊时间尽可能的满足客户时间需求（医生上班时间可临时调整将解决）；

10）预约成功，及时完成登记；

11）特殊病例或有特殊要求的客户，前台应及时告知负责治疗的医生。

12）留有咨询电话但取消预约或没有预约的客户须定期回访；
8.   管理统计流程

8.1  电话咨询人数统计流程

8.1.1适用范围：电话咨询人数统计
8.1.2流程分解说明

1) 电话咨询及时记录在《电话咨询统计表》；
2) 前台根据客户咨询电话记录每日统计；
3) 前台主管每月汇总电话咨询量（包括每月各项目咨询总量、每天咨询电话量、来源分类统计量等基本信息汇总）；
4) 前台主管每月初（5号之前）将月度汇总表上交诊所负责人及管理部门；
8.2  日报表统计流程

8.2.1适用范围：每日营业收入（现金）情况统计

8.2.2流程分解说明

1) 前台当班人员负责将每天营业额现金收入登记；
2) 日报表须清晰，内容不得涂改；

3) 当天收款人员负责登记，确认本人收取的金额并签名；

4) 每日至财务处缴款时，财务核对完毕后签字；

5) 原始表单前台保管，每月装订成册，便于财务不查账； 
9. 会员投诉接待流程

9.1.1适用范围：会员投诉处理
9.1.2流程分解说明

1） 将投诉的客户请入会议室或贵宾室，切记不得在前台营业区域内交谈；

2） 及时倒一杯茶给客户，以缓解客户激动的心境；

3） 微笑面对客户，耐心地聆听客户陈述事件的经过，并做出适当的反应（例：“是，您的心情我理解”“您的建议非常好，我一定转达”等回答语句），但忌盲目地下结论。
4） 安抚客户当时的情绪，先让其尽情的发泄，让其感受到你的关注；
5） 明白事情的来龙去脉后，根据投诉内容判断，如是客户理解有误，耐心详细的解释并得到客户谅解；
6） 如因其他各类原因引起的投诉，当时无法解决的，安抚客户，得到客户谅解同意可事后解决的，必须告知客户回复期限（三天内），并立即上报诊所负责人，及时解决问题；如客户提出必须当场得到答复的，应立刻通知相关部门主管出面解决，或致电相关负责人得到解决方案；
4、 前台规章制度

1.  考勤制度：

1.1 公司实行考勤制度，员工上下班必须由本人在考勤机上指纹打卡；

1.2 早班人员一律提前10分钟到岗；

1.3 其它班次员工一律提前5分钟到岗，并做好交接工作；

1.4 晚班人员必须等待最后一位客户离开后方可离岗、换装；
2.  请假制度：

2.1 病假：

2.1.1 病假者需持医院开据的《病假证明单》，当天病假必须出示医院急诊《病假证明单》及病历卡，否则将以旷工论；

2.1.2如因患急病未能在当天亲自递交病假单者，必须及时用电话或委托他人向部门主管请假，并设法补交病假单，才能按病假处理；

2.1.3 如未办理任何手续（包括未经主管同意）而缺勤，则以旷工处理。

2.2 事假：

2.2.1 事假必须提前三天提出并填写《事假申请单》，报部门主管批准后生效；

2.2.2 如未办理任何手续（包括未经主管同意）而缺勤，则以旷工处理。

2.3 其它假期：

2.3.1 包括：婚假、丧假、探亲假、产假、陪产假、节育假、带薪年休假；

2.3.2 以上各类假期请假制度严格执行2006年版《员工手册》规定；
3.  会议制度：

3.1  每位员工必须准时参加部门会议，不得缺席。

3.2 如遇特殊情况不能出席部门例会：

3.2.1 病假在会议当天电话通知，事后将病假单交部门经理审核，批准后生效；

3.2.2 事假需提前三天报部门经理，同意后生效；

3.2.3 急事当日请假需在会议开始前电话通知部门经理，同意后生效；

3.3 擅自缺席（包括未经同意）的，以事假处理；

3.4 急事请假每人每月最多一次，一次以上将以旷工处理（特殊情况除外）。

4.  日常行为规范

4.1 总体要求：

4.1.1 要求员工进入岗位后，需面带微笑，愉快地进行每一项服务；

4.1.2 不与工作人员在前台工作区域进行聊天；

4.1.3 不允许有任何的欺骗或偷窃行为。

4.2 着装规范：

4.2.1 每位员工上班时间必须穿着公司统一制服，不得随意搭配；

4.2.2 员工必须将各自工号牌按统一标准佩带在左胸；

4.2.3 员工穿着制服必须保持服装整洁并及时做好清洗工作；

4.2.4 穿着短裙制服时必须选用相配的长统袜和同色皮鞋。

4.3 仪容仪表：

4.3.1 任何时候手与指甲必须保持干净，指甲修剪整齐，不可留长指甲，注意口腔卫生；

4.3.2 员工在上班期间不得涂抹任何指甲油及美甲，指甲必须保持干净并修剪整齐，不得涂深色调指甲油，指甲缝内不得有污垢；

4.3.3 员工上班期间不得佩带任何奇异饰品（包括任何文身），除手表和婚戒之外不可佩戴任何外露首饰； 
4.3.4员工上班时长发必须扎起，不可披散，如前留海过长应用发夹固定，不可遮挡视线；

4.3.5前台员工不得染异类发、烫奇异发型；

4.3.6 前台员工必须按要求统一化淡妆上岗；

4.3.7 穿着丝袜不得有抽丝、起皱现象；

4.3.8上岗时，员工必须精神饱满站姿端正，提倡微笑服务，保持谈吐举止得体；不得在营业区域大声喧哗

5.  违纪处罚制度
5.1  为了加强对员工的有效、合理管理，明确违纪处罚所适用的方式，使处罚进入制度化的管理

    而制定本制度。                            

5.2  本制度适用于现场部全体员工在违纪情况发生后，根据制度所规定的内容进行规范处罚。

5.3  违纪处罚级别分类：A级、B级、C级、D级、E级。

5.4  具体级别明细：   A级：恶意违纪 *****

                  B级：严重违纪 ****

                  C级：一般违纪 ***

                  D级：轻微违纪 **

                  E级：过失违纪 *

5.5  级别违纪所适用处罚方式：

A级：恶意违纪  处罚方式：视情况作出处理方案。

B级：严重违纪  处罚方式：开据“严重警告”过失单并可附带一定金额处罚。

C级：一般违纪  处罚方式：开据“警告”过失单。

D级：轻微违纪  处罚方式：开据“口头警告”或“警告”过失单。

E级：过失违纪  处罚方式：根据过失情况作出处理方案。

5.6  任何违纪行为都将由部门主管作出明确处罚决定，经违纪本人签字后存档。

5.7  凡属于B级、C级、D级违纪过失单，在规定的考察期限内处罚人表现良好，可经主管领导

讨论后撤消其过失单记录。

5.8  具体考察期限规定：B级三个月、C级两个月、D级一个月。

5.9  凡涉及金额处罚的过失单只可对警告部分进行撤消，金额部分的处罚将不予退回，金额处罚 

     将在处罚当月（或次月）从工资中扣除并附有明细记录。

5.10 处罚合并处理的规定：（一年内累计）

5.10.1 两个同级违纪上升为一个上一级违纪处理，适用C级以下（含）；

5.10.2 两个B级违纪上升为一个B级附加罚金100元；

5.10.3 两个不同级违纪合并以其中一个较高级违纪附加罚金30元；

5.10.4 出现三次同级违纪合并为上升为一个B级违纪，适用C级以下（含）；三次B级违纪合并上升为一个A级处理。

5.11 凡员工在接受违纪处罚后，认为处罚过重或确有不合理情况时，可向部门主管提出进行重新认定处罚级别申请。

5.12 凡无正当理由、无理取闹的要求部门主管重新认定处罚级别的无理行为将根据其实际情况作出处理方案。

5.13 过失单将由部门主管、门店经理签字确认，处罚单送交人事部备案。

5.14 以上条款未尽之事项，将根据实际情况作出书面补充。
6.  办公场所纪律

6.1 严禁随意处置、堆放公司的各项资料档案；

6.2 严禁查询其它部门业务情况，除部门经理批准外；

6.3 严禁串岗聊天、非公事不得私自进入其它部门；

6.4 严禁在诊所营业区域大声喧哗、吹哨；

6.5 严禁上班时间随意接听无关紧急事件的私人电话，接听时应委婉告诉对方下班后联络；

6.6 严禁在岗时间内打瞌睡，要保持良好的精神状态；

6.7任何人不得随意在公司留宿；

6.8 办公区域应保持清洁，桌面物品堆放整齐，资料保管规范、有序；桌下不放置杂物；文件柜、箱内的文件等应摆放整齐。

确定现金栏为零，点击信用卡或借记卡，选择卡的种类，输入卡号确定并输入金额
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现金





点击F7收费，进入收费键面





已建挡病人，输入名字字母缩写选取，并新增








初次就诊病人，输入临时编号（如temp1111）


姓名，联系方式并点击新增键








点击病历编号





选择需要预约日期，在所需医生栏上，在所需时间上双击左键，出现预约键面





点击F6右键，显示医生当日的预约情况，也可选择其他日期





已建挡病人，输入名字字母缩写选取，并新增





点击F6事项选择或直接输入





初次就诊病人，输入临时编号（如temp1111）


姓名，联系方式并点击新增键





选择预约时间或输入时间





点击F5编号

















选择医生，预约日期





点击F6预约左键进入预约键面





挂号作业结束





检查病人资料并确认





没有预约病人，双击挂号作业，输入资料并确定





已有预约病人，光标留在需就诊病人，双击预约就诊





就诊





选单，进入群发功能





点击更改病历编号，获取病历流水号（新病人）





寻找键，可以搜索已建挡病人





点击打印功能键





点击修改键，进行病人资料修改。











点击F9基本资料左键
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