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一、总体要求
严格落实全市大冬会服务保障工作部署，紧扣洗浴行业经营特点，压实经营主体责任，全面提升行业规范化服务质效，保障参赛人员、来长游客及市民消费体验。
二、服务标准
（一）经营规范标准
1.公示规范。在门店醒目位置公示证照、投诉渠道等信息。
2.经营规范。落实诚信经营要求，保障消费者合法权益。
（二）设施与环境服务标准
1.设施管护。营业区域便民设施齐备，设备安全完好。
2.环境优化。营业区域环境整洁有序，规范场内指引标识。
（三）人员服务礼仪标准
1.仪容仪表规范。从业人员在岗着装整洁，精神面貌良好。
2.接待行为规范。接待热情得体，规范使用文明服务用语。
3.业务素养规范。熟悉掌握店内服务要点、业务知识。
（四）安全保障标准
1.排查标准。经营区域安全隐患排查及时、妥善处置。
2.安全提示。湿滑、高温等区域设置醒目警示标识，落实安全提醒。
三、服务流程
（一）岗前筹备
1.人员准备。岗前核查工作人员仪容仪表、在岗状态，明确当日岗位职责及保障重点。
2.环境筹备。对门店公共区域、便民设施、指引标识开展服务层面自查，优化接待场景。
3.物料准备。配齐经营物料，畅通投诉反馈渠道，做好接待前期准备。
（二）到店接待
1.迎宾问候。主动问候接待，耐心解答门店服务相关咨询，清晰介绍服务项目。
2.帮扶引导。针对老年人、残障人士等特殊群体优先接待，主动提供帮扶指引。
（三）在店服务
1.及时响应诉求。前台及服务人员保持在岗，快速响应咨询、便民求助，做到耐心答复、妥善协调。
2.维护场内秩序。做好服务巡查，维护店内消费秩序，及时收集意见，尊重消费者合理需求。
（四）离店结算
1.高效结算。精准核对消费明细，清晰告知收费项目，高效规范结算。
2.礼貌送别。主动礼貌送别，主动征询服务体验意见，为有需要的群体及携带大件行李消费者提供帮扶。
（五）复盘整理
1.复盘总结。梳理当日接待情况，汇总反馈意见，查找服务短板，优化接待举措。
2.物资整理。及时清点、补充接待物料，保障后续接待有序开展。
（六）应急处置
妥善处置洗浴纠纷、服务投诉等突发情况，现场做好人员安抚与秩序维护，第一时间稳控事态、化解矛盾。遇重大突发事项，按程序及时上报，安排专人全程跟进事件处置全过程，主动配合相关部门开展处置工作。
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