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鄂州市党政机关会议服务规范
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc167185135][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc144832101][bookmark: _Toc122462194][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc167185046][bookmark: _Toc162338619][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc122465427][bookmark: _Toc122462203]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了党政机关会议服务的术语和定义、基本要求、服务内容及质量要求、组织管理、岗位管理、信息与档案管理、设施设备管理、安全与应急和服务评价与改进。
本文件适用于鄂州市党政机关会议服务，其他机构的会议服务亦可参照执行。
[bookmark: _Toc122465428][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc122462204][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc162338620][bookmark: _Toc167185047][bookmark: _Toc144832102][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc122462195][bookmark: _Toc167185136][bookmark: _Toc97191424]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: _Toc167185048][bookmark: _Toc167185137][bookmark: _Toc162338621][bookmark: _Toc122462196][bookmark: _Toc144832103][bookmark: _Toc122462205][bookmark: _Toc122465429][bookmark: _Toc97191425]GB 14934  食品安全国家标准 消毒餐（饮）具
[bookmark: _Toc162338622][bookmark: _Toc167185138][bookmark: _Toc167185049]SB/T 10851 会议中心运营服务规范
[bookmark: _Toc162338623][bookmark: _Toc167185050][bookmark: _Toc167185139]DB 42/T 1487 党政机关会议服务管理规范
[bookmark: _Toc167185051][bookmark: _Toc167185140][bookmark: _Toc162338624]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

会议 meetings
在特定的时间和空间，通过发言、讨论、演示、商议、表决等多种形式以达到议事协调、交流信息、传播知识、推介联络等目的的一定人数的群体活动。

党政机关会议 meetings of party and government organs
党的机关、人大机关、行政机关、政协机关、监察机关、审判机关、检察机关，以及各民主党派、工商联、各人民团体和参照公务员法管理的事业单位主办的会议。

会议服务conference services
利用人员、场地、设施等资源，提供保证会议顺利有序开展的贯穿会前、会中、会后的配套服务。
[bookmark: _Toc167185141][bookmark: _Toc162338625][bookmark: _Toc144832104][bookmark: _Toc167185052]基本要求
服务机构
    应具有党政机关会议定点场所资格，资质、场所、运营管理等应符合 SB/T 10851会议中心运营服务规范的相关要求。
制度建设
    应建立目标管理、会议接待、礼宾服务培训、设施设备管理、安全管理、信息与档案管理、财务管理等规章制度，并形成档案文件。
人员要求
基本资质
应配备会议负责人，负责工作对接、会议监管和设备管理等。
[bookmark: _Toc162338626][bookmark: _Toc144832105]应根据会议服务岗位的需要配置相应的专职服务人员，服务人员的身心健康状况、年龄、文化水平、工作经验、政治面貌、外在形象、沟通应变能力等应符合岗位要求，根据不同会议等级（见附录A会议分类表），设置不同服务岗位的人数及要求。
会议服务人员上岗前需接受系统培训，培训内容应包括但不限于以下方面：
服务理念和组织文化； 
会议服务和管理的理论知识及实操训练；
会议服务的保密制度管理；
会议服务人员的行为礼仪；
常见会议突发事件的应对；
会议室及相关设施设备情况。
[bookmark: _Toc167185053][bookmark: _Toc167185142]4.3.4 会议服务人员统一着装、标志鲜明，熟悉会议礼仪，会议服务人员行为规范见附录B。
[bookmark: _Toc167185143][bookmark: _Toc167185054]4.3.5 应对会务服务人员每季度开展评价考核，持续改进服务质量，考核内容包括但不限于：服务品质、工作创新、服务形象、工作纪律、学习能力等。
[bookmark: _Toc167185055][bookmark: _Toc167185144]服务需求
会议预订
接待来访的会议主办单位应确定会议的规模、等级、规格和要求。
应确定一名会议负责人，全程跟进会议服务工作，持续至会议结束。
会议确认
   会前确认应包括以下内容：
会议主办单位的名称、通讯地址、联系人及电话；
会议时间、会议日程、参会人数、服务项目、会议用品和设备要求等；
按照服务功能和财政部门规定的收费标准，确定会议费用，会议主办单位需提供会议预订表（见附录C），并按审批表的要求分解会议服务内容，下达工作任务；
若会议方案发生人数、场所、日期等重大变更，应以会议主办单位的书面通知为准，由专人负责变更。
会前准备
方案制定
按照会议规模定制会议服务保障工作方案，明确各相关部门及岗位工作职责、服务人员数量、时间安排等事项，并填写会前服务工作清单（附录D） 会议方案包括但不限于以下基本内容:
——会议名称；
——会议日期、 时间和人数规模；
——会议场地使用安排及台型、 座位图设计；
——参会领导名单；
——会务用品及硬件设施配备；
——会议记录、拍摄、录音等要求；
——会议保障措施（交通和停车方案、突发事件应对措施、会议秩序及安全等）；
——会议主办方及承办方名称、联系方式；
——其他个性化需求。
会议用品摆放及布局
会场布局
    会场布局包括但不限于以下内容：
会场桌椅、席卡、杯碟、毛巾碟、话筒摆放应按照DB42T 1487党政机关会议服务管理规范执
行；
会议主办单位提前2天向会议服务保障单位提供会标、宣传横幅、会议水牌、席卡、贴条、
会议主持词和会议议程等具体内容；
根据会议主办单位的需求布置会场，其中重要会议宜提前2h布置完毕;一般会议宜提前6
h布置完毕。
人员安排
会议服务人员会前1h到岗，调试音响、灯光、视频设备，确保设备正常运行会前0.5h站岗。
会中服务
会议中途每隔30min续水1次。
除保密会议外，服务人员应在会场内候场，密切关注会场内动态，发现问题及时处理。中途有参会代表、工作人员进出，应主动帮其开关门，服务人员应主动递上茶水，并指明卫生间所在方位。
应做好音响、灯光、视频操作的全程跟踪，指派人员值守，现场巡视。根据现场情况控制会场音量及灯光效果。办会单位有会议录音录屏需求时，视频技术人员做好会议的录音录像，保密会议在录音录像时应采取不易复制的媒介（录音带、录像带）进行会议记录。
语言类活动音量应控制在60dB±10dB，文娱类活动音量控制在90dB±10dB，会前暖场音乐音量控制在40dB±5dB。
会场照明灯应控制在灯光面板的开会模式350lx—500lx，光线柔和不刺眼，照度适宜。场外公共区域照度150lx—350lx。会议结束时灯光应调至面板的卫生模式150lx—200lx。
夏季空调温度设置不低于26℃；冬季空调温度设置不高于25℃。
茶水服务
茶叶检查
    检查茶叶质量，无潮湿、无霉变、无异味。
斟茶、续茶
    续茶水时视情况分为前侧续水和后侧续水，续茶水时，用小指和无名指夹起杯盖，用大拇指、食指、中指握住杯把，将茶杯端起。瓶口不应正对参会人员，侧身略弯腰将水倒入杯中。沏茶续水以7~8分满为宜。续水后盖上杯盖，并流出一条缝隙，将杯把转向参会人员右侧放好。续茶水时，应轻拿轻放，不应使茶具发出响声、茶水不应溅出水杯。续茶水要领见图1。
[image: e48ac2a684dc6912de6a4a80c17fe52]
图1 续茶水要领示意图
会场上茶
会议服务人员一手端壶，另一只手五指并拢扶壶身入场，从主位开始依次在与会人员的右后方倒茶。
如是阶梯式会场，会议服务人员从主席台右侧排列，整齐统一，进入会场。主席台第一排上茶:两名服务人员同时步入会场，行至1、2号主要领导的右后方，先后开始倒茶，随后分别给左右两边的领导依次倒茶。主席台第二排起，同时从每排右侧第一位领导依次倒茶。
会后服务
[bookmark: _Toc162338628]会议结束时，要及时打开大门，服务人员站在门口有序引导参会人员离开会场，并提醒参会人员带好随身物品，检查内容包括但不限于：
——有无参会人员遗留的物品及会议资料等，如有遗失，应立即送还，未能及时送还的，应做好登记表模版参照附录E并妥善保管，积极联系办会单位；
[bookmark: _Toc167185057][bookmark: _Toc167185146]——有无损坏的设施设备及物品，如有损坏的，应记录设施设备及物品的名称、数目及损坏情况，并报会务负责人。
会议结束后应及时整理会场。整理内容包括但不限于：
[bookmark: _Toc167185147][bookmark: _Toc167185058]——回收茶具、纸巾碟、笔盒等可重复使用的物品，清点数量；
[bookmark: _Toc167185059][bookmark: _Toc167185148]——收拾桌面，清扫会场，归位桌椅，撤除会标；
[bookmark: _Toc167185149][bookmark: _Toc167185060]——关闭设施设备，切断电源，关闭会场。
会务用品按以下要求进行管理并填写：
[bookmark: _Toc167185150][bookmark: _Toc167185061]——仔细清洗茶杯，完毕后，用消毒干毛巾擦拭干净，放入消毒柜，进行消毒处理，消毒标准按GB 14934的规定执行，（附录F《会议服务记录表》）；
[bookmark: _Toc167185151][bookmark: _Toc167185062]——根据领用的数量放回仓库，根据不同类别（一次性、 盘类、 壶类）分类集中摆放，定期盘点；
[bookmark: _Toc167185063][bookmark: _Toc167185152]——会议结束后将耗损类会务用品，如席卡、纸笔等会议物品进行盘点、登记台账，并根据库存量与使用期限选择性地采购。
[bookmark: _Toc167185153][bookmark: _Toc167185064]环境卫生要求
布置会场前应对会场区域进行清洁、消杀。会场清洁卫生和会后检查要求应符合但不限于表1的规定。
表1 会场清洁卫生要求
	序号
	项目
	要求

	1
	会议室、 候会室
	1. 不同材质的地面保持材料的原有色泽， 保持干燥清洁，无纸屑、 无水迹、无雾化现象；砖面及拼缝、 边沿线等处洁净， 无积垢、灰尘、纸屑、 食品残渣、水迹和胶粘物等。
2. 内墙面、天花、顶角、转角及墙踢脚等处无积尘、霉斑和蜘蛛网，大理石墙面清洁光亮。
3. 门面、门框、门背等保持本色光泽、花纹清晰、无油迹和灰尘，金属门饰、门锁、门附件等保持金属光亮，无锈斑、污迹和水迹。
4. 玻璃窗等表面洁净、明亮，无水迹、指印和张贴物等。
5. 窗台及上下四周接缝处等光洁，无灰尘、水迹和霉斑。
6. 花灯、吊灯应干净，无尘土及塌灰。
7. 绿植及套盆应干净无尘，无枯枝败叶和昆虫。
8. 茶具无污迹或破损。
9. 室内空气流通，清新、无异味。

	2
	休息区
	1. 地面保持整洁，无烟蒂、杂物。
2. 座椅保持清洁，无水迹和污迹。
3. 烟灰缸表面无积垢，缸内烟蒂及时清理。

	3
	楼道
	1. 楼梯无痰迹、油污、纸屑和废弃垃圾。
2. 扶手栏杆洁净，无污迹和灰尘。

	4
	电梯
	1. 电梯显示面板应光亮，无指印和污迹。
2. 电梯轿厢门内壁面保持光亮洁净，无指印、污迹和胶黏物。
3. 电梯轿厢内的地垫保持干净，摆放整齐。

	5
	洗手间
	1. 地面无污秽物、水迹和脚印。
2. 镜面明净，无水迹、指印和雾水。
3. 台盆和台面有光泽，无积垢、锈迹和毛发。
4. 面池水龙头保持光亮，无水迹和污垢。
5. 便斗内放置卫生球，无黄斑、锈迹和污垢。
6. 便池外部无污垢，内部无黄斑。
7. 废纸篓无污迹和臭味。


[bookmark: _Toc167185065][bookmark: _Toc167185154][bookmark: _Toc162338629][bookmark: _Toc144832109][bookmark: _Toc122465434][bookmark: _Toc122462210][bookmark: _Toc122462201]设施设备管理
会场应具备基本的扩声、灯光、电子屏系统，特殊场所应具备视频投票、表决、报到和电视电话会议系统、手机屏蔽系统及手机屏蔽柜。
会场应具备完善的视频监控系统、消防设施设备和安防设施设备，相关设备由专业人员负责操作。
会场使用的党徽、国徽、红旗尺寸、吊挂高度、间距应符合国家规范要求。党徽、国徽、红旗旗尖采用不反光漆料制作。红旗旗杆倾斜角度控制在67°至70°之间。
会场设施设备应符合国家和行业规定的设计标准，设施设备供应商宜具备质量管理体系认证和环境管理体系认证证书。
应明确设施设备维保责任，定期检查、维修、保养，保证设施设备安全技术性能符合要求，并做好相应记录，具体内容见表2。
表2 设施设备维保要求
	序号
	项目
	要求

	1
	线路
	1. 做到整齐、安全、美观。
2. 经过人行通道的，做好安全固定，防止线路缠结、绊脚。

	2
	话筒
	话筒数量满足会议需要，有线话筒摆放高度距离桌面24cm左右、距桌面前沿40cm左右；无线话筒信号接收器充分考虑信号覆盖范围，确保电池电量充足。

	3
	音箱
	会议室前方左右对称摆放音箱，科学合理布局，保证覆盖会议室。

	4
	视频设备
	视频设备布置于所有参会人员可见处， 与电脑正确连接， 画面显示正常。

	注1：应配有备份的线路及设备。
注2：举办涉外机关会议时，宜提供同声传译设备。


[bookmark: _Toc144832110][bookmark: _Toc167185066][bookmark: _Toc167185155][bookmark: _Toc162338630]应急处置
灭火和紧急疏散
当发现发生火情时，用最近的灭火器材进行初起火灾扑救，并向会场负责人和消控中心报告。
火势较大时，会场服务人员应立即引导参会人员从安全出口撤离至集中疏散点，并协助安保人员清点人数，做好人员情绪稳定工作。
会场负责人检查会场撤离情况,确保人员均已安全撤离。
停电
停电时，部门负责人应及时了解停电的原因，并在第一线指挥、检查工作。
备电筒两只，摆放在服务室内，如遇长时间停电可作应急使用。
现场管理人员及时上报相关部门现场情况。
所有员工应各就各位，不可离开工作场所，应向参会人员做好解释工作。
现场负责人到有会议的会议室做好解释及道歉工作。
停电时间较长，服务员可指引参会人员沿安全通道到会场外。
全天工作结束，供电还未恢复，管理人员应再次检查工作岗位，确保关闭所有电源，保障安全。
停水
发现停水情况，应立即联系维修中心询问停水原因、停水时间长短、停水区域。
根据情况，如果是单位内部因故障局部区域停水，应查明停水原因，及时抢修，在最短时间内消除故障，尽快恢复供水。会议中心应立即召集人员前往没有停水的区域进行备水运水，保障会议正常接待。
如果是供水公司紧急停水，应立即电话询问供水公司，问明停水原因、供水时间，并第一时间通知停水期间所有会议的主办单位，讲明停水原因、停水时间、供水时间及会议中心备水情况，使主办单位根据情况提前做好会议准备，配合主办单位完成会议接待。
音视频设施设备故障
会议室门头、电子屏、LED发现故障，应第一时间联系相关单位，请他们安排人员检查并检修，同时和会议主办单位作好解释工作，及时向主办单位报告检查结果。
会议期间发现有话筒、音响等设备发出噪音或者静音的情况，应第一时间告诉相关单位现场工作人员，立即启用备用设备，排查故障，及时抢修，保证会议正常进行。
会议期间发现会议室外有噪音的情况，应立即拨打报修电话，联系相关人员进行检查，发现噪音源应立即制止，告知噪音已经影响会议，马上消除噪音。
当问题比较紧急时可先报修再向上级主管汇报，正常情况是先汇报上级主管再进行处理。
会场突发情况
水杯倾洒
会议期间发现洒水情况，应立即启用备用物品，第一时间去清理现场。询问参会人员是否有烫伤情况，如有轻微烫伤，用烫伤膏涂抹。询问参会人员是否有烫伤情况，如有轻微烫伤，用烫伤膏涂抹。将纸巾、毛巾给参会人员擦拭衣服。将打翻的杯具、茶叶及时清理干净。用抹布将桌子、椅子、地毯擦拭干净。把新的茶具摆放到位，泡好水。将撤下来的物品送至服务间进行清洁整理。
参会人数临时变动
主办单位会前布置会场时通知会议服务主管人员临时变动参会人数的情况，根据增减人数，原定会议室能够满足要求的情况下，进行桌椅、茶具等物品的调整与补充。主办单位会前布置会场时通知服务员临时增加参会人数的情况，根据增加人数，原定会议室不能够满足的情况下，要立即告诉主办单位因会议室太小不能满足加桌椅的要求，并推荐合适的会议室，征求主办方意见，做好调整会议室的准备。出现会议开始前，会议室内座位已经坐满，还有参会人员进入会议室的情况，应立即向主管请求支援，增加桌椅请参会人员入座，并送上茶水，保证会议正常进行。
紧急会议
班组成立以主管为首的应急接待小组，主管为应急接待小组组长；领班为副组长1名；员工组员3名。下班后临时接到加会通知，根据会议时间、地点、人数，安排应急小组人员第一时间(30min内)赶往单位负责会议接待。特别紧急的情况下可提前把门禁打开,让主办单位的人先进入会议室开灯布置会场，应急接待人员到达会场后进行茶水服务。
临时变更会议场所
了解参会人员更换会议室的原因，并上报当班主管。与预订处联系，说明情况，了解会议室能否更换。如果可以更换及时做好会议室的更换布置工作。如果不可以更换要及时向参会人员说明原因，尽量让参会人员理解并接受。
现场投诉
应耐心倾听，让参会人员把话说完，向参会人员致歉，令参会人员情绪平静下来。
将投诉意见记下来上报上级领导，如果情况紧急需及时向上汇报。
详细了解情况，作出具体分析。如果是设备问题，应采取措施立即维修。
如果参会人员尚未离开会议室，应给参会人员一个答复,让参会人员知道我们已经作出处理。如果是自身工作失误，应第一时间向参会人员道歉，必要时由部门负责人向参会人员作出道歉，让参会人员感受到他得到了应有的重视。
书面投诉时，应虚心接受对方意见和建议，及时上报当班主管或者负责人，采纳意见并纠正自身不足，并以书面形式回复参会人员取得参会人员谅解。
重视参会人员的侧面投诉，必要时向上级领导反映，以便改进服务工作。
做好投诉和处理过程的记录,以便分析宾客投诉的原因，防止类似的投诉再次发生。
[bookmark: _Toc167185156][bookmark: _Toc167185067][bookmark: _Toc162338631][bookmark: _Toc144832111][bookmark: _Toc122462211][bookmark: _Toc122462202][bookmark: _Toc122465435]服务评价与改进
投诉管理
应耐心倾听，让参会人员把话说完，向参会人员致歉，令参会人员情绪平静下来。
将投诉意见记下来上报上级领导，如果情况紧急需及时向上汇报。
详细了解情况，作出具体分析。如果是设备问题，应采取措施立即维修。
如果参会人员尚未离开会议室，应该给参会人员一个答复,让参会人员知道我们已经作出处理。如果是我们的工作失误，应第一时间向参会人员道歉，必要时由部门负责人向参会人员作出道歉，让参会人员感受到他得到了应有的重视。
书面投诉时，应虚心接受对方意见和建议，及时上报当班主管或者负责人，采纳意见并纠正自身不足，并以书面形式回复参会人员取得参会人员谅解。
重视参会人员的侧面投诉，必要时向上级领导反映，以便改进服务工作。
做好投诉和处理过程的记录,以便分析宾客投诉的原因，防止类似的投诉再次发生。
服务评价
应建立全面有效的服务评价管理制度。
评价指标
评价指标应包括以下内容：
服务对象满意度；
服务时间准确率；
服务项目完成率；
有效投诉结案率。
评价途径
评价途径应包括以下内容：
征求会议主办单位意见和建议，填写《意见反馈表》（附录G）；
征求参会人员对会议服务的意见和要求；
设立投诉箱、意见薄；
互联网反馈。
服务改进
应积极采取措施，对出现的不合格服务进行纠正，消除或降低不合格服务造成的不良影响。
应认真分析产生不合格服务的原因，制定整改措施，并跟踪整改措施的落实情况。
应全面收集信息并分析，持续改进服务质量。
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[bookmark: _Toc167185068][bookmark: _Toc167185157]
（资料性）
会议分类
[bookmark: _Toc167185069][bookmark: _Toc167185158]不同划分依据下的会议分类见表A.1
[bookmark: _Toc167185070][bookmark: _Toc167185159]表A.1 会议分类表
	分类依据
	会议类型
	定义

	按会议功能划分
	常规会议
	参会人员在同一时间和空间内，通过发言、讨论、演示、商议、表决等多种形式以达到议事协调、交流信息、传播知识、推介联络等目的的一定人群的集体活动。

	
	电话会议
	基于电话线路，将一个会场的声音信号传送到其他会议，确保多个会场的人员同时收听而召开的会议。

	
	视频会议
	基于网络通信技术，利用远程视频设备把不同地点的人员无需物理移动而集合起来召开的会议。

	按会议密级划分
	非涉密会议
	机关、单位召开的议题、内容或者文件不涉及国家秘密的会议。

	
	涉密会议
	机关、单位召开的议题、内容或者文件涉及国家秘密的会议。

	按会议级别划分
	一级会议
	市党代会、市人代会、市政协全委会、全市劳模表彰会。

	
	二级会议
	市委全会、市委扩大会、市人大常委会、市政府全会、市政协常委会、市纪委全会、市委市政府的全市性会议、各民主党派和群众团体代表大会。

	
	三级会议
	市直单位召开的工作会。

	
	四级会议
	一、二、三级会议以外的其他业务会，包括小型研讨会、座谈会、评审会等。







[bookmark: _Toc167185071][bookmark: _Toc167185160]
（资料性）
会务服务人员仪容、仪表、仪态
[bookmark: _Toc167185072][bookmark: _Toc167185161]B.1仪容 
[bookmark: _Toc167185162][bookmark: _Toc167185073]B.1.1 发式简洁， 面容清爽。女服务人员长发应束起， 统一佩戴发网， 不应染彩发， 面部化淡妆， 以清新、自然、淡雅为主； 男服务人员发长前不覆额， 侧不掩耳， 后不及领， 面部干净整洁， 禁止留胡子。精神饱满， 面部保持自然亲切的微笑。 
[bookmark: _Toc167185163][bookmark: _Toc167185074]B.1.2 指甲修剪整齐洁净， 不宜过长， 不涂指甲油。 
[bookmark: _Toc167185164][bookmark: _Toc167185075]B.1.3 保持头发、口腔、手部、身体干净清洁无异味， 无纹身。 
[bookmark: _Toc167185076][bookmark: _Toc167185165]B.1.4 领导近身服务人员无异味。 
[bookmark: _Toc167185166][bookmark: _Toc167185077]B.2 仪表 
[bookmark: _Toc167185167][bookmark: _Toc167185078]B.2.1 一般要求 
[bookmark: _Toc167185168][bookmark: _Toc167185079]B.2.1.1 根据实际情况选择与制作工作人员服装与配饰， 选择款式相同的工鞋。保证服务人员的服装、 配饰的颜色、样式统一。 
[bookmark: _Toc167185080][bookmark: _Toc167185169]B.2.1.2 工装外不应显露个人物品， 衣袋、裤袋整理平整， 勿显鼓起。保持服装、鞋面干净、平整， 无明显污迹、破损。规范着装，佩戴工号牌上岗服务，牌上应；有工作部门、编号。 
[bookmark: _Toc167185170][bookmark: _Toc167185081]B.2.2 着装要求 
[bookmark: _Toc167185171][bookmark: _Toc167185082]B.2.2.1 女士着装应统一，着裙装时，直筒裙宜配连体裤袜和工鞋；着裤装时，西裤应烫直， 折痕清晰，长及鞋面。 
[bookmark: _Toc167185172][bookmark: _Toc167185083]B.2.2.2 男士着装应统一， 着西装时， 西裤应烫直， 折痕清晰， 长及鞋面； 衬衫领口应扣好， 不应敞 开； 着长袖时， 袖口应扣好， 不应挽袖。 
[bookmark: _Toc167185173][bookmark: _Toc167185084]B.2.3 工作牌佩戴要求 工作牌宜佩带在左胸， 锁骨下方3～ 4指位置， 工牌应平直， 不应斜戴。 
[bookmark: _Toc167185174][bookmark: _Toc167185085]B.2.4 工鞋 着黑色工鞋（ 以软底鞋为宜） ， 皮鞋款式为船型， 女士鞋高宜为3 cm， 鞋面光滑， 不宜有饰品， 皮 鞋表面保持光亮。 
[bookmark: _Toc167185086][bookmark: _Toc167185175]B.2.5 丝袜 
[bookmark: _Toc167185176][bookmark: _Toc167185087]B.2.5.1 女士着直筒裙时宜穿浅咖色透明连体裤袜， 并保持丝袜干净、完好， 不宜穿短袜。 
[bookmark: _Toc167185177][bookmark: _Toc167185088]B.2.5.2 男士宜穿深蓝色或黑色长筒袜， 不应着浅色短筒袜。 
[bookmark: _Toc167185178][bookmark: _Toc167185089]B.2.6 饰品 除佩戴手表外， 不宜佩戴其他饰品。  
[bookmark: _Toc167185179][bookmark: _Toc167185090]B.3 仪态 
[bookmark: _Toc167185180][bookmark: _Toc167185091]B.3.1 站姿 
[bookmark: _Toc167185181][bookmark: _Toc167185092]B.3.1.1 女士站姿 上身正直， 头正目平， 挺胸收腹， 腰直肩平， 双手搭握， 稍向上提， 放于小腹前， 一脚跨出另一脚 的三分之一， 呈丁字步或 “V”字步， 不同场景下站姿手位不同。见图A.1。
[bookmark: _Toc167185182][bookmark: _Toc167185093][image: 站姿]
[bookmark: _Toc167185094][bookmark: _Toc167185183]图B.1会务服务人员站姿示意图
[bookmark: _Toc167185184][bookmark: _Toc167185095]B.3.1.2 男士站姿 双眼平视前方， 余光关注四方， 肩膀自然打开平展， 收腹挺胸， 双臂自然下垂， 处于身体两侧， 脚尖打开45°～ 60°， 脚后跟并拢或打开， 打开时是一个脚掌的宽度， 不同场景下站姿手位不同。 
[bookmark: _Toc167185096][bookmark: _Toc167185185]B.3.2 行姿 身体重心应稍向前， 头朝正前方， 眼睛平视， 面带微笑； 上身正直不动， 两肩相平不摇， 两臂摆动 自然， 步幅适中、匀速， 步履轻盈。会务服务人员行姿可参见图B.2。
[bookmark: _Toc167185186][bookmark: _Toc167185097][image: 微信图片_20240520095549]
[bookmark: _Toc167185098][bookmark: _Toc167185187]图 B.2 会务服务人员行姿示意图
[bookmark: _Toc167185099][bookmark: _Toc167185188]B.3.3 坐姿 
[bookmark: _Toc167185100][bookmark: _Toc167185189]B.3.3.1 女士坐姿 女士坐姿分正襟危坐式、前伸后曲式、双腿斜放式， 坐于椅子 1/3 处， 挺胸立腰收腹， 下颌微收， 双目平视， 肩平头正， 双手自然摆放在双腿上。会务服务人员坐姿可参见图B.3。 
[bookmark: _Toc167185101][bookmark: _Toc167185190]B.3.3.2 男士坐姿 上体挺直， 下颌微收， 双目平视， 两腿分开， 不超肩宽， 两脚平行， 两手分别放在双膝上。
[bookmark: _Toc167185102][bookmark: _Toc167185191][image: 微信图片_20240520100915]
[bookmark: _Toc167185192][bookmark: _Toc167185103]图 B.3 会务服务人员坐姿示意图
[bookmark: _Toc167185104][bookmark: _Toc167185193]B.3.4 蹲姿 左脚在前，右脚在后，左小腿垂直于地面， 右膝靠于左小腿内侧， 前脚掌着地， 屈膝蹲下形成左膝高右膝低的姿态， 上身挺直， 侧身捡物， 不应低头弓背。会务服务人员蹲姿可参见图B.4。
[bookmark: _Toc167185194][bookmark: _Toc167185105][image: 微信图片_20240520101916]
[bookmark: _Toc167185106][bookmark: _Toc167185195]图 B.4 会务服务人员蹲姿示意图
[bookmark: _Toc167185107][bookmark: _Toc167185196]B.3.5 鞠躬 
[bookmark: _Toc167185108][bookmark: _Toc167185197]B.3.5.1 招呼礼，头点致意。
[bookmark: _Toc167185109][bookmark: _Toc167185198]B.3.5.2 感谢礼，上身向下倾斜角度为 15°或 30°，目视对方脚面。会务服务人员感谢礼可参见图 B.5。 
[bookmark: _Toc167185199][bookmark: _Toc167185110][image: 微信图片_20240520102743]
[bookmark: _Toc167185200][bookmark: _Toc167185111]图 B.5 会务服务人员感谢礼示意图
[bookmark: _Toc167185112][bookmark: _Toc167185201]B.3.5.3 道歉礼，上身倾斜角度为 90°，目视脚面。服务人员道歉礼可参见B.6。 
[bookmark: _Toc167185113][bookmark: _Toc167185202][image: 微信图片_20240520103342]
[bookmark: _Toc167185203][bookmark: _Toc167185114]图 B.6 会务服务人员道歉礼示意图
[bookmark: _Toc167185115][bookmark: _Toc167185204]B.3.6 导引 
[bookmark: _Toc167185205][bookmark: _Toc167185116]B.3.6.1 为参会人员导引时， 站在参会人员左侧前方距离保持 1.5 m，服务人员引导手臂抬起， 大臂与身体夹角为 45°， 四指并拢， 呈指引手势。 
[bookmark: _Toc167185206][bookmark: _Toc167185117]B.3.6.2 遇拐弯或台阶处， 应回头向参会人员示意说“请当心”。 
[bookmark: _Toc167185118][bookmark: _Toc167185207]B.3.6.3 引领参会人员时， 宜用“有请”、“恭请”等礼貌用语， 注意语调低缓轻柔。 
[bookmark: _Toc167185119][bookmark: _Toc167185208]B.3.6.4 为参会人员送行时， 应在参会人员的后方， 距离约半步。服务人员导引示意图可参见图 B.7。
[bookmark: _Toc167185120][bookmark: _Toc167185209][image: 微信图片_20240520103915]
[bookmark: _Toc167185210][bookmark: _Toc167185121]图 B.7 会务服务人员导引示意图
[bookmark: _Toc167185211][bookmark: _Toc167185122]B.3.7 笑容 面部保持自然亲切的微笑。 
[bookmark: _Toc167185123][bookmark: _Toc167185212]B.3.8 规范用语 
[bookmark: _Toc167185213][bookmark: _Toc167185124]B.3.8.1使用规范用语“您好、再见、请慢走、对不起、抱歉、请原谅、谢谢、非常感谢、不客气、没关系、 请问您需要什么”等








[bookmark: _Toc167185214][bookmark: _Toc167185125]
（资料性）
会议预订表
[bookmark: _Toc167185215][bookmark: _Toc167185126]预订单位（盖章）：
	会议时间：  年  月  日   时  分
	会议室：

	会议名称：

	会议类型：工作会   座谈会   报告会   视频会    其它

	参会人数：    人；    其中：主席台     人      

	所需服务事项：
电子屏     会  标     坐席牌      茶        矿泉水      
毛  巾     报告台     投影仪      签到台    礼仪人员

	话筒设置：   有线话筒   支，设置人名：      
 无线话筒   支；设置人名：

	喷绘会标内容：

	电子背景屏、侧屏内容：

	进门电子屏内容：
会场内电子大屏内容：
会场内侧屏内容：

	预订部门
领导审批：
	
	中心分管
领导审批：
	


[bookmark: _Toc167185216][bookmark: _Toc167185127]会议预定人：                             联系电话：
[bookmark: _Toc167185217][bookmark: _Toc167185128]                                           年     月     日
[bookmark: _Toc167185218][bookmark: _Toc167185129]注：如因市委、市政府紧急会议征用已预订会场，需服从组织安排。




[bookmark: _Toc167185219][bookmark: _Toc167185130]
（资料性）
会前服务工作清单
	预定单位
	
	会议时间
	

	使用会议室
	
	责任人员
	

	会议名称
	

	会议类型
	工作会：
	座谈会：
	报告会：
	视频会：
	其它：

	会议服务项目

	参会最高领导：

	会场布置
岗位安排
	主席台：
	大门引领：
	会议室前门：
	休息室（接见厅）：
	东电梯：

	
	观众席：
	北侧门：
	会议室后门：
	户外休息区：
	西电梯：

	
	备注：

	会议物品
	瓷杯：
	毛巾：
	矿泉水：
	保温壶：
	席卡：

	
	笔、A4纸：
	湿纸巾：
	抽纸：
	烟灰缸：
	洗手间用品：

	
	备注：

	音响设备服务项目

	音响设备 物品
	话筒：
	报告席：
	电子屏：
	投影仪：
	课件：

	
	手持话筒：
	立麦：
	外接设备：
	
	

	设备检查
	功放：
	调音台：
	总电源：
	话筒存放：
	线材收纳：

	
	备注：

	
	
	
	
	主管签字：
	








	日期
	会议名称
	遗落席位
	遗落物品
	领取人
	领取时间

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



[bookmark: _Toc167185131][bookmark: _Toc167185220]
（资料性）
会场遗落物品登记表







[bookmark: _Toc167185132][bookmark: _Toc167185221]
（资料性）
会议服务记录表
	一、会议名称：

	

	二、会议时间：

	三、会议地点：

	四、会议服务人员：

	1
	会议主管：
	
	
	
	
	
	

	2
	会议音响：
	
	
	
	
	
	

	3
	会议服务：
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	会议保洁：
	
	
	
	
	
	

	5
	其他人员：
	
	
	
	
	
	

	五、会议物品使用数量

	数量
	席卡：
	抽纸：
	毛巾：
	矿泉水：
	保温壶：
	湿纸巾：
	记事本：

	
	黑笔：
	红笔：
	湿纸巾：
	大瓷杯：
	小瓷杯：
	烟灰缸：
	

	备注：

	六、会议保障情况

	

	

	

	

	

	

	                                                            记录人： 






[bookmark: _Toc167185222][bookmark: _Toc167185133]
（资料性）
会议服务意见反馈表
	会议名称
会议日期：      年	   月	日

	  会议主办部门
	
	联系人
	
	联系电话
	

	



调查内容
	
会议服务态度
	
满意	☐较好	☐—般	☐不满意

	
	
会议服务质量
	
满意	☐较好	☐—般	☐不满意

	
	
会场环境卫生
	
满意	☐较好	☐—般	☐不满意

	
	
会场音响效果
	
满意	☐较好	☐—般	☐不满意

	
	
会场灯光效果
	
满意	☐较好	☐—般	☐不满意

	
	
会场空调效果
	
满意	☐较好	☐—般	☐不满意

	  您对本次会议服务有何建议和意见:




[bookmark: BookMark8][image: ]
image1.tiff




image2.jpeg




image3.jpeg




image4.jpeg




image5.jpeg




image6.jpeg




image7.jpeg




image8.jpeg
i)





image9.jpeg




image10.jpeg




