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	会议服务接待规范
	目  次
	前  言
	会议服务接待规范
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	国际会议 international conference
	会议接待服务方 Conference reception service provider
	会议组织者organizer
	是负责组织和管理会议的机构或个人，包括会议主办方、会议场地运营方、会议服务商等。

	会议参会者Conference attendees

	4　服务总则
	本文件的服务准则以客户价值为核心，始终把客户放在首位，致力于通过热情迎候、主动介绍、细致服务、寻求机

	5　基本要求
	5.1　会议服务应遵循贴心细致、周到专业、衔接高效的原则。
	5.2　会议服务宜针对客户需求，制定专业详尽的、可有效实施的、满足客户个性化需求的服务方案，并根据服务方案组
	5.3　会议服务接待的人员要求除了参照SB/T 10420的规定外，应具备以下能力与资质：
	5.3.1　语言能力
	5.3.1.1　清晰准确，发音清晰，语速适中，确保信息传达准确无误。
	5.3.1.2　礼貌得体，使用礼貌用语，尊重宾客，避免使用任何可能引起误解或不快的言辞。
	5.3.1.3　专业术语，掌握与会议相关的专业术语，以便在与参会者交流时能够准确表达。
	5.3.1.4　多语言能力，根据会议的国际化程度，可能需要具备一定的外语交流能力，尤其是英语。
	5.3.1.5　倾听能力，具备良好的倾听技巧，能够准确理解宾客的需求和反馈。
	5.3.1.6　应变能力，能够根据实际情况灵活调整语言表达方式，以应对不同的服务场景和宾客需求。

	5.3.2　对于参与重要国宾接待和外事接待，所有接待人员应配合公安机关进行严格政审，以保障会议安全。


	6　会议接待服务基本流程
	6.1　 会前准备
	6.1.1　信息对接。了解会议的基本信息，包括但不限于会议人数；会议名称及类型；主办单位；会议日程安排；会议的宾
	6.1.2　制定个性化服务方案。根据主办单位的会议需求，制定个性化服务方案，为其提供全方位、多层次的个性化服务，
	6.1.3　人员调配与培训。根据不同岗位和职责进行人员调配和培训，使所有服务接待人员符合岗位要求，明晰工作安排，
	6.1.4　会场布置。根据会议要求布置会场，常见的会场布置有剧院式、课桌式、U型式、回型式、分组式（鱼骨式）,常
	6.1.5　会场人员指引。会场指引内容清晰，宜包含会议名称、会场地点、指引箭头。指引牌摆放应摆放在显眼位置，且摆
	6.1.6　会场车辆停放指引。根据场地要求，宜根据最短路径和避免拥堵原则设计指引路线，合理分配停车区域，可根据会
	6.1.7　准备候会贵宾室。提前在会议室附近准备侯会贵宾室，指引贵宾会前进入贵宾室等候，并在会议开始前5分钟指引
	6.1.8　会场保障。保障会场内音响、投影和灯光符合会议要求，保证会场卫生干净整洁，会场室温宜为26摄氏度。根据
	6.1.9　会议物品准备。如A4纸、笔、矿泉水、茶杯、玻壶、保温壶、茶叶袋、茶叶、托盘、方巾、毛巾、纸巾等。
	6.1.10　会场检查。临开会前15分钟，检查会场通道、灯光、空调和音响等设备处于正常状态，主席台所需的物品是否摆
	6.1.11　重要会议视情况需提前封场，并做好封场说明和指引。

	6.2　会中服务
	6.2.1　迎宾服务
	6.2.1.1　服务人员宜会前1小时出岗，出岗前检查好仪容仪表；迎宾礼仪要注意接待礼仪，挺胸而立，面带微笑，保持良好
	6.2.1.2　迎宾礼仪站立时保持正确站姿，（会议服务站姿详见附录B）真诚微笑恭候宾客的光临；与会宾客到达时要热情迎
	6.2.1.3　会议开始后迎宾礼仪在会议室门口站岗，注意观察与会宾客有无服务需求。

	6.2.2　茶水服务
	6.2.2.1　所有的茶具都应洗消干净且无破损。茶具洗消规范详见附录C。
	6.2.2.2　会前20分钟将冲泡好的热茶倒入会议杯，茶水量一般控制在杯子容量的70%、并摆放整齐。
	6.2.2.3　会议进行中间适时加茶（每30分钟加茶一次）。服务动作要轻、稳，按上茶服务规范进行。茶水服务规范详见附

	6.2.3　保障人员巡查。会议进行中宜安排有经验的保障人员在会场外通道巡查，如遇突发事件，保障人员及时响应并联系

	6.3　会后服务
	6.3.1　礼貌道别。服务人员提前到会议室门口站位，面带微笑、礼貌与宾客道别，并时刻提醒宾客携带齐自己的物品离开
	6.3.2　满意度调查。主动征求与会宾客意见，寻求提升服务品质的机会。
	6.3.3　会场整理与检查
	6.3.3.1　会议结束后，需将桌椅摆放整齐；所有设备恢复原状；会议临时用品归还到储物室，并做好卫生保洁工作。
	6.3.3.2　提醒主办方在清拆布置和布景时做好会场保护工作，不能损坏会场的设施设备、场地、装饰等，以及控制好物品撤
	6.3.3.3　会场整理结束后，应检查门、窗、空调、灯、电器设备是否关闭。

	6.3.4　参会宾客离场管理
	会议结束后，宜指引参会宾客有序离场，如参会宾客有驾车，应做好停车场路线及停车费收免费指引。
	6.3.5　遗留物品管理
	6.3.5.1　检查会场有无遗留物品。如发现遗留物品，马上报告相关负责人，并保管好遗留物品。
	6.3.5.2　如果客人返回会场寻找，核对遗失物品后，交还给客人，并让客人在“客人遗失物品登记”上签字确认，并拍照留
	6.3.5.3　遗留物品未有人认领，则把遗失物品移交到遗失物品管理处，并做好移交登记手续，并告知相关部门。

	6.3.6　完善流程及经验沉淀。每一场重要会议结束后，根据接待情况及与会宾客意见，宜及时进行经验汇总工作，以此完


	7　会议接待配套服务管理
	7.1　配套服务-餐饮
	7.1.1　食品安全
	所有会议提供的食品都应注意食品安全问题，宜符合GB/T 27306的规定，同时操作应符合《餐饮服务食
	7.1.2　茶歇服务
	7.1.2.1　宜根据主办方会议负责人要求，按照茶歇标准和菜单，在会议中场休息前30分钟完成茶歇准备。
	7.1.2.2　咖啡、饮品、水果、蛋糕、果脯等宜用合适的器皿盛放，美观整齐的摆在茶歇台上。同时茶歇台上应准备数量足够
	7.1.2.3　茶歇台需保持整洁，茶歇结束后宜及时收撤，保持环境的干净整洁。

	7.1.3　餐饮服务
	7.1.3.1　按照岭南地域特色和饮食文化特色，结合客户需求制定个性化餐饮服务。
	7.1.3.2　餐饮场地宜保持干净、整洁和有序，应安排专人负责现场服务。
	7.1.3.3　餐饮场地宜准备彰显在地文化的轻音乐，营造舒适的文化氛围。


	7.2　配套服务-客房
	7.2.1　宜按照会议住房人数，提供适宜的房间。
	7.2.2　会前客房检查。对房间全面检查，保证房间卫生清洁无死角和各类设备正常运行。
	7.2.3　个性化客房布置。根据会议要求对房间进行个性化布置(如水果、小吃、果盘等）。
	7.2.4　快捷办理入住。宜根据住房人数，提前排房，并安排前台服务人员提前准备派发房卡工作。
	7.2.5　全天客房服务。参会团队入住期间提供24小时客房服务。
	7.2.6　退房检查。参会团队退房后及时检查房间有无遗留物品，如有，及时按照遗失物品管理的相关规定处理。

	7.3　安全与应急管理
	7.3.1　安全管理
	7.3.1.1　应建立健全安全管理制度，加强安全巡查工作。
	7.3.1.2　应配备消防设施和器材，定期开展演练和巡检工作。建筑消防设施的维护管理和检测宜符合GB 25201和G

	7.3.2　应急管理
	7.3.2.1　应建立健全应急管理制度，做好安全事故和自然灾害的防控措施。
	7.3.2.2　成立应急处理工作小组，明确责任部门，制定相关应急预案，如消防疏散应急预案、设备保障应急预案、非参会人


	7.4　设施设备管理
	7.4.1　会议现场准备的各类设施设备宜符合SB/T 10851-2012的规定。
	7.4.2　会场搭建、设备调试等验收工作和物料应在会议召开前完成。
	7.4.3　临时铺设的音频、视频、电源等线路应固定于地面或墙面，不影响人员正常走动。
	7.4.4　宜安排专员在会场内巡检，发现设施设备问题及时处理，减少对会议的影响。

	7.5　环境卫生管理
	7.5.1　公共区域地面、墙身、走火楼梯、电梯干净、无垃圾、脚印、积尘和污迹。
	7.5.2　玻璃、墙身干净明亮，无浮尘污渍，无水迹、手印。
	7.5.3　天花、筒灯、风口表面无灰尘、污迹、蜘蛛网。
	7.5.4　沙发干净、无污迹、无破损、无毛发、无水印、无黑印，定期清洗和上光清洁。
	7.5.5　洗手间空气清新无异味，洁具清洁、卫生干燥，五金件光亮，镜子、墙、门面干净、无灰尘、污迹。地面干净，无
	7.5.6　户外楼顶天面、露天花园、外围地面及水沟干净无垃圾，绿植无枯枝枯叶，无生长的杂树。

	7.6　保密管理
	7.6.1　如涉及保密会议，会议服务人员上岗前都应自觉接收监督、管理和审查，经保密培训后，按要求签订保密承诺书（
	7.6.2　服务人员应当遵守保密承诺书的规定，不记录、传播会议内容，不对外泄露会议信息。若发现泄密事件或泄密隐患


	8　会议接待服务评价与总结改进
	8.1　服务评价
	8.1.1　应建立全面有效的服务评价制度。
	8.1.2　服务评价内容包括但不限于以下部分：
	8.1.3　服务评价的方式包括但不限于以下部分：

	8.2　如遇客户投诉，宜按照以下流程处理：
	8.3　服务改进
	8.4　人员表彰
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