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一、总体要求
立足长春冰雪文旅特色与“大冬会”赛事保障实际，坚持问题导向、效果导向，严守经营规范、优化服务品质，将文明礼仪、规范用语全面融入接待全流程，固化为可视、可感、可及的服务标准，全力打造安全有序、诚信透明、温暖贴心的旅游接待环境，保障赛事期间游客出行安心、消费舒心、体验暖心。
2、 服务接待标准
（一）经营规范标准
1.公示营业执照、经营许可证、服务承诺、收费标准及投诉电话，杜绝无证经营、超范围经营、挂靠承包等行为。
2.规范使用旅游合同范本，明确行程线路、食宿交通标准、购物安排、自费项目、违约责任等，严禁虚假宣传、低价诱客、强制消费及隐形收费。
3.严格筛选合规地接社、车辆、酒店、餐饮等合作供应商，签订委托协议，确保服务资质齐全、保障到位。  
（二）人员服务标准
1.导游持证上岗、佩戴标识，着装整洁、举止得体，熟练掌握“大冬会”赛事信息、长春冰雪景点及城市概况，讲解专业翔实。
2.统一落实礼仪规范，主动微笑、挥手致意，规范使用“您好，很高兴为您服务，欢迎您到长春旅游”等文明用语，热情周到、耐心细致。
3.严守从业纪律，不擅自变更行程、不甩团甩客、不诱导购物、不推销不合理自费项目，尊重游客习俗与合理诉求。
（三）安全保障标准
1.行前开展安全告知，明确冰雪出行、赛事观赛、交通食宿等安全注意事项，备好应急物资与联络方式。
2.全程落实安全管控，提醒游客防寒防滑、系好安全带，重点关爱特殊群体，及时排查安全隐患。
3.健全应急处置机制，遇突发情况快速响应、妥善处置，第一时间上报并协助游客维权，保障人身财产安全。
三、服务接待流程
（一）行前筹备
1.精准对接游客需求，确认行程信息，发送出行提示、集合地点、导游联系方式及“大冬会”相关须知。
2.核对团队证件、票务、食宿预订信息，检查车辆安全、导游装备，做好全程服务准备。
（二）现场接待
1.准时抵达集合点，主动迎接、核验信息，引导游客有序上车，协助安放行李、清点人数。
2.途中介绍长春城市风貌、冰雪特色、“大冬会”赛事安排及文明旅游要求，主动答疑解惑。
3.严格按合同执行行程，规范安排游览、餐饮、住宿，保障服务标准不降低、体验不打折。
（三）行程服务
1.游览期间全程陪同，细致讲解景点文化与赛事相关知识，提醒游览秩序与安全事项。
2.合理安排休息与补给，主动关心游客状态，及时协调解决食宿交通等问题。
3.规范购物与自费项目管理，严格遵循自愿原则，严禁强制消费、恶意兜售。
（四）行程结束复盘
1.主动征求服务意见，做好满意度回访，妥善处理遗留问题与合理诉求。
2.礼貌送别游客，温馨提示返程安全，持续做好后续服务保障与投诉响应。
（五）应急处置
接到突发情况报告后，立即启动预案，安抚游客情绪，协调卫健、交通、公安等部门处置，全程跟进并及时上报处置结果，确保快速化解、闭环落实。
