长春“大冬会”文化娱乐场所服务
接待标准与服务流程
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1、 总体要求
大冬会期间，长春市域内各类文化娱乐场所全体从业人员、管理人员及后勤人员，需紧扣赛事保障部署，立足冰雪城市特色，对标国际服务标准，严守安全第一、规范有序、热情周到、冰雪特色、文明合规、中外适配六大准则。全面规范运营与服务流程，实行标准化管理。规范使用文明用语，推行微笑服务、礼貌待客，优化文明服务，保障中外宾客、参赛人员及市民消费体验。严守法规与赛事要求，诚信合规经营，落实涉外礼仪、无障碍服务。统筹赛事保障与便民服务，提升行业品质，展现长春文明城市底蕴与冰雪文旅魅力。
2、 [bookmark: heading_5]通用基础服务接待标准
2.1人员服务标准
仪容仪表：全体员工统一着装、佩戴规范工牌，着装整洁平整、无破损污渍；仪容干净清爽，杜绝夸张妆容、奇异发色、夸张饰品。冬季岗位着装兼顾保暖与规范，不得穿戴臃肿随意的私人服饰，展现整洁专业的城市服务形象。
服务礼仪：全程实行微笑服务、站姿规范、主动问候，接待姿态大方得体、耐心亲和。严格使用文明用语，禁用生冷、敷衍、推诿话术。针对外籍宾客，主要接待场所配备基础英语接待话术，关键岗位设置双语服务指引，适配国际化接待需求。
专项培训要求：所有从业人员赛前完成全员专项培训，内容涵盖大冬会赛事常识、长春冰雪文化、涉外礼仪、双语基础服务、安全应急处置、禁限管控规定、文明服务规范等，考核合格后方可上岗，临时用工人员必须完成岗前简易培训。
[bookmark: heading_6]2.2环境设施标准
环境卫生：落实全域无死角保洁制度，前厅、走廊、包间、卫生间、消防通道、设备间等区域实时清洁、定时消杀。长春冬季重点做好地面防滑、除冰、除尘工作，入口处铺设防滑垫、设置防滑警示，及时清理雨雪污渍，杜绝积水结冰隐患。公共区域无异味、无杂物、无垃圾堆积，卫生间干净整洁、物资充足。
氛围营造：各娱乐场所要公示服务价目表、投诉电话、应急指引、文明消费提示，标识标牌清晰规范。主要接待场所结合长春冰雪特色布置主题装饰，营造“喜迎大冬会、魅力新长春”的浓厚氛围。
[bookmark: heading_7]设施运维：音响、灯光、空调、供暖、水电、监控、消防、应急照明等设备全天正常运维，冬季保障室内恒温舒适，杜绝供暖不足、设备故障问题。无障碍设施完好可用，适配特殊人群接待需求；监控设备主要区域全覆盖、无盲区，全程正常录像留存。
2.3经营合规标准
严格遵守《娱乐场所管理条例》及省市赛事期间专项管控要求，合规经营、明码标价、诚信经营，杜绝哄抬物价、强制消费、隐形消费、宰客欺诈等行为。严格落实未成年人管控、禁毒、禁赌、控烟管理规定，严禁出现违规演艺、低俗营销、不良宣传内容。
[bookmark: heading_8]赛事期间严格执行营业时间管控、人流限流管控、实名登记管控等专项要求，主动配合文旅、公安、消防、市场监管等部门督查检查。
2.4安全保障标准
消防安全：消防器材齐全有效、摆放规范，消防通道全程畅通无堵塞，应急疏散路线清晰可见。全员掌握基础消防操作与疏散流程，赛前完成消防隐患全面排查，整改到位、闭环管理。
[bookmark: _GoBack]治安安全：落实24小时值守巡查制度，重点加强夜间、人流高峰时段巡查。严格执行入场安检、人员核查、物品查验流程，严禁易燃易爆、管制器具、危险物品入场。建立突发事件快速处置机制，联动辖区公安部门做好联防联控。
[bookmark: heading_10]食品安全：提供饮品、简餐、零食的场所，严格落实食品安全管理制度，食材合规、储存规范、餐具消杀到位，杜绝过期、变质、三无产品，全程做好溯源登记。
3、 [bookmark: heading_11]分场景专项服务接待标准
3.1歌舞娱乐场所（KTV）
1.包间设备全程调试完好，音质、灯光、点歌系统运行正常。
2.严格落实一房一巡查制度，及时制止低俗演唱、酗酒滋事、喧哗扰民等行为。
3.消费清单实时公示，主动提前告知消费明细、时长、套餐内容，杜绝隐形消费、超时加价乱象。
4.夜间严控噪音分贝，贴合赛事期间城市静音管控要求，保障周边环境秩序。
[bookmark: heading_12]3.2 演艺、剧场、音乐厅场所
1.节目内容积极健康、文明向上，融入冰雪文化、吉林民俗、长春城市元素，杜绝低俗、媚俗、猎奇演艺内容。
2.严格执行场次时间管控，准时开场、有序散场，杜绝拖延、超时经营。
3.观众席引导、入座、离场全流程专人引导，高峰时段分流管控，避免人员聚集拥堵。
4.舞台、灯光、音响、应急设备赛前全面检修，杜绝演出安全事故。
[bookmark: heading_13]3.3 文创体验、休闲游乐场所
1.增设大冬会冰雪文创体验、长春非遗展示、冰雪知识科普等特色服务，丰富文旅体验内容。
2.游乐设备每日赛前赛后双重检修，做好设备运行记录，保障游玩安全。
[bookmark: heading_14]3.针对亲子、游客、外籍群体提供适配服务，增设双语指引、便民咨询、行李寄存等便民服务。
四、全流程标准化服务接待流程
[bookmark: heading_15]4.1赛前筹备流程（每日开业前）
1.岗前晨会：提前30分钟到岗（主要赛事接待单位），召开晨会，明确当日赛事保障要求、服务重点、岗位分工、注意事项，复盘前日问题，强调安全与服务规范。
2.全域排查：完成环境卫生清扫消杀、地面除冰防滑、设施设备调试、消防治安隐患排查、物资补给工作，重点核查供暖、照明、监控、应急设备状态。
3.岗前自查：员工完成仪容仪表自查，熟练掌握双语接待话术、应急处置流程，全员待命就绪。
[bookmark: heading_16]4.2入场接待流程（迎宾核验阶段）
1.主动迎宾：宾客抵达入口3米范围内，迎宾人员主动微笑问候，使用标准话术：“您好，欢迎光临”。认真检查入场凭证，对赛事嘉宾、运动员、媒体人员优先礼遇接待。
2.引导分流：根据宾客需求、人数、预约情况，快速引导至等候区、包间、观演区或体验区域，避免入口聚集拥堵，主动告知场所服务、便民设施及注意事项。
3.需求对接：主动询问宾客需求，针对外籍宾客、老年群体、特殊人群提供一对一帮扶服务，精准匹配服务需求。
[bookmark: heading_17]4.3在岗服务流程（消费体验阶段）
1.全程值守响应：各岗位人员在岗在位、动态巡查，做到“呼叫即响应、需求即处置”，及时解答宾客咨询、处理服务诉求。
2.秩序动态管控：实时管控场内人流、噪音、消费秩序，及时劝阻不文明行为、违规行为，维护良好消费环境。
3.安全实时监护：常态化巡查消防、治安、设备运行状态，重点关注高峰时段、夜间时段安全情况，提前预判人流压力，做好分流准备。
[bookmark: heading_18]4.4离场服务流程（送客复盘阶段）
1.礼貌送客：宾客离场时主动道别，标准话术：“感谢您的光临，祝您在长春观赛愉快！”。主动协助宾客整理物品、指引离场路线及周边交通、赛事场地方向。
2.结算规范：结算透明清晰，主动出具消费凭证，耐心解答消费疑问，无争议、无纠纷闭环处理。
3.即时清场：宾客离场后快速完成区域清洁、物资整理、设备复位、垃圾清理，做好场地消杀，迎接下一批宾客。
[bookmark: heading_19]4.当日复盘：营业结束后，完成全面安全排查、设备关停、台账登记，梳理当日服务问题、投诉纠纷、安全隐患，形成工作日志，闭环整改问题。
五、投诉处置与应急服务流程
[bookmark: heading_20]5.1投诉处理标准流程
1.快速受理：接到宾客投诉、意见反馈后，3分钟内响应，专人对接、耐心倾听，不推诿、不争执，安抚宾客情绪。
2.核实处置：5分钟内核实问题情况，依据规范快速处置服务纠纷、消费争议、服务失误等问题；无法现场解决的，立即上报负责人，明确处置时限并同步告知宾客。
3.闭环回访：问题处置完毕后，主动回访宾客，确认满意，全程做好投诉台账记录，分类汇总、复盘整改，杜绝同类问题重复发生。
[bookmark: heading_21]5.2突发事件应急流程
1.安全类事件：发生火灾、拥堵踩踏、设备故障、治安纠纷等突发情况，立即启动应急预案，第一时间疏散人员、管控现场、上报主管部门，配合救援处置。
2.宾客突发状况：针对宾客突发疾病、摔伤冻伤、醉酒滋事、外籍宾客沟通障碍等情况，立即提供基础帮扶、保暖救助、双语对接，必要时联动120、110等应急渠道。
3.舆情应急：遇到网络舆情、宾客网络投诉等情况，第一时间核实、妥善处置、及时回应，规范留存证据，避免舆情扩散。
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[bookmark: heading_23]6.1时间管控
严格按照大冬会赛事期间城市统一管控时段营业，不擅自超时经营、不违规夜间营业，重大赛事节点、开幕式、闭幕式期间服从统一调度管控。
[bookmark: heading_24]6.2人流管控
严格落实限流、错峰、分流要求，根据场所承载能力设定最大接待人数，高峰时段实行预约、排队、限流措施，坚决杜绝人员过载、聚集拥堵。
[bookmark: heading_25]6.3舆情与形象管控
全体员工规范言行举止，杜绝不文明服务、冲突纠纷、负面言行，严禁出现损害长春城市形象、“大冬会”赛事形象的行为。规范网络传播管理，不随意拍摄、传播宾客隐私及赛事相关涉密内容。
[bookmark: heading_26]6.4督导检查机制
场所实行每日自查、每日报备制度，行业主管部门开展常态化巡查、抽查、暗访，对服务不规范、合规不达标、整改不到位的场所，依法依规督促整改、限期关停整顿，确保整体服务质量达标。
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