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前  言

本文件按照 GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第 1部分：标准化文件的结构和起草规定》的规定起
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邮编：710061
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会议现场服务规范

1 范围

本文件规定了会议现场服务的基本要求、会前准备、会中服务、会后服务、配套服务、环境保洁、

安全保障、服务质量评价改进等内容。

本文件适用于会议中心及其他会议场所提供的会议现场服务。

2 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。

GB/T 10001.1-2012 公共信息图形符号 第1部分：通用符号

GB 13495.1 消防安全标志 第1部分：标志

GB/T 15566.1-2020 公共信息导向系统 设置原则与要求 第1部分：总则

GB/T 20501.1-2013 公共信息导向系统 导向要素的设计原则与要求 第1部分：总则

GB 50016 建筑设计防火规范

GB 50395 视频安防监控系统工程设计规范

SB/T 10426-2007 餐饮企业经营规范

SB/T 10851-2012 会议中心运营服务规范

SB/T 10857-2012 餐饮配送服务规范

SB/T 11167-2016 餐饮点餐服务规范

3 术语和定义

GB/T 30520-2014 界定的，以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

会议 conference

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。

[来源：GB/T 30520-2014，3.1.1]

3.2

主办方 organizer

独立或联合发起、举办会议并承担主要法律责任的组织。

[来源：GB/T 30520-2014，3.2.1]

https://openstd.samr.gov.cn/bzgk/gb/javascript:void(0)
https://openstd.samr.gov.cn/bzgk/gb/javascript:void(0)
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3.3

承办方 host

具有一定资质，接受主办单位的委托，具体负责所有或部分会务事宜，能够独立承担民事责任的组

织。

[来源：GB/T 30520-2014，3.2.2]

3.4

承建方 construction contractor

为会议现场提供临时舞台、展台、专用设备等搭建施工的组织。

3.5

宾客 guest

参与会议活动的服务对象，包括会议主（承）办方人员、参会代表、随行人员等。

4 基本要求

4.1 机构要求

4.1.1 应具有独立法人资格，具备会议活动承接能力。

4.1.2 应具有完整的生产经营组织机构，内设部门合理。

4.1.3 应有健全的生产经营规章制度，制定会议服务规范和管理标准。

4.2 配套设施

4.2.1 应按照 SB/T 10851-2012第 5章的要求合理配置会议场地与配套设施。

4.2.2 根据需求配备专业灯光系统，音响、扩声、投影等音视频系统，网络通讯系统，电视电话会议

系统，电子表决系统，同声传译系统等设备。

4.2.3 应按照 GB 50395和 GB 50016等标准规范的要求，配置完备的安防监控系统和消防系统。

4.2.4 应按照 GB/T 15566.1-2020、GB/T 20501.1-2013的要求设置功能明确的标识导向系统，如指路

标、导视牌、会议室分布图、楼层分布图等。公共信息图形符号应符合 GB/T 10001.1-2012等要求。

4.3 服务人员

4.3.1 应根据会议现场服务需求合理配备相应的服务人员。

4.3.2 服务人员应接受岗前专项培训，掌握业务技能与专业知识，考核合格后上岗。有特殊要求的岗

位应具备相应职业资格。

4.3.3 服务人员应着工装，佩戴工牌，仪容仪表规范，用语文明，态度热情。服务礼仪可参照附录 A。

5 会前准备

5.1 服务方案

5.1.1 应根据会议预订信息制定会议服务方案，包括但不限于下列内容：

a) 会议基本信息（如会议名称、主办方、承办方、联系人、联系方式等）；

b) 会议档期安排（如召开日期、会议时长、会议场地、参会人数等）；
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c) 所需服务项目与要求；

d) 会议服务的组织与实施安排。

5.1.2 必要时应组织主（承）办方、承建方等相关方召开对接会，确认会议服务方案。

5.1.3 组建会议服务工作组，确定会议服务负责人，明确各部门与岗位的服务分工。

5.2 会场布置

5.2.1 应配合承建方完成电子大屏、音响、临时舞台等设施的搭建，并对施工现场实施监管。

5.2.2 检查调试会议现场设备，并确保其安全、完好，功能正常。

5.2.3 按照会议服务方案完成会议摆台、用品摆放、资料准备、物资调配等工作，会议摆台形式参见

附录 B，台面物品摆放参见附录 C。

5.2.4 布置摆放鲜花、绿植。

5.2.5 在会场主要通道与各功能区域设置会议指示牌、引导牌标识。

5.3 会前检查

对照会议服务方案要求对会议现场进行逐一检查，如需调整应在限定时间内完成。

6 会中服务

6.1 指引服务

服务人员应在停车场入口、电梯口、会场入口等点位指引和迎接宾客。

6.2 茶水服务

会前15 min斟好茶水，会中每隔15 min～30 min续水1次。

6.3 现场协调

会议服务负责人应全程跟踪会议进程，主动与会议主（承）办方保持沟通，根据需要及时协调现场

服务。

6.4 设备保障

6.4.1 根据会议服务需求和会议流程保障设备的正常运行，及时排除会议期间线路和设备故障。

6.4.2 调节空调系统，确保会议场所室内温度适宜，夏季温度宜 23℃～26℃，冬季温度宜 20℃～23℃，

会议期间应适时通风换气。

7 会后服务

7.1 会议结束时，服务人员应在会场出口送客，提醒携带随身物品并致送客语。

7.2 检查会场物资有无损坏，现场如有宾客遗留物品应及时处置。

7.3 收回和清点设备，检查有无缺失和损坏，无误后及时入库。

7.4 收回并清洗服务用品，将桌椅归位并摆放整齐。

7.5 出具会议费用明细，核对无误后与主（承）办方确认、结算。
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8 配套服务

8.1 茶歇服务

根据会议需求提前准备茶歇所需物资及食品，会间休息前20 min摆放到位。茶歇期间应做好食品防

护，保持餐台整洁。

8.2 餐饮服务

8.2.1 根据会议需求提供宴会、酒会、冷餐会、中西式套餐、自助餐等餐饮服务。餐饮服务应执行 SB/T
10426-2007、SB/T 10857-2012、SB/T 11167-2016等要求。

8.2.2 应确保食品安全，所提供的餐饮食品应留样不少于 100 g，时间不少于 48 h。

8.3 物品寄存

应设置物品寄存处或物品寄存柜，提供物品暂时寄存服务。

8.4 物资代收

8.4.1 提供物资代收服务，代收时确认物资种类、数量，填写代收记录。

8.4.2 宾客领取物资时应核对信息，确认无误后签字交接。

8.5 无障碍服务

应为老、弱、病、残、孕等特殊人群提供关照服务。

8.6 商务服务

应提供打印、传真、邮件收发等商务服务。

8.7 便民服务

宜提供雨伞、移动电源等物品租用，为宾客提供便民服务。

9 环境保洁

9.1 会前应完成会议场所及公共区域卫生保洁，确保场所干净整洁、无异味。

9.2 会后应及时分类收集会场垃圾，并清洁地面。

9.3 应对会议场所地面、门把手、桌椅、电梯及经常使用或接触的物体表面进行全面消毒，特殊时期

应对通风换气系统进行消毒。

10 安全保障

10.1 会前应对会场进行安全检查，按照主（承）办方要求提供参会人员安检服务。

10.2 应按规定配置消防设施和器材，并确保完好，规范设置消防安全标识，应符合 GB 13495.1 等相

关要求。

10.3 应与承建方签订安全责任书，对现场施工安全和人员出入进行全面监管。

10.4 应根据会议级别制定相应的会议保密措施。

10.5 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。
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10.6 应明确服务过程中斟茶、挪移桌椅、开关门等行为的安全注意事项。

10.7 应对火灾、地震、公共卫生、食品、治安等突发情况制定突发事件应急预案，明确相关职责及处

置程序。

11 服务质量评价改进

11.1 及时响应参会人员意见，受理投诉，并在规定时间处置、反馈。

11.2 应建立服务质量监督和评价制度，定期开展客户回访和满意度调查活动,会议服务满意度调查表

参见附录 D。
11.3 对评价、反馈意见进行总结梳理，分析不合格服务原因，制定整改方案并跟踪落实情况.相关记

录应及时存档。



DB61/T 1738—2023

6

附 录 A

（资料性）

会议服务礼仪

A.1 仪容仪表

A.1.1 统一着装，保持干净整洁、无破损。

A.1.2 着黑色皮鞋，鞋面洁净光亮，无尘土、无污渍。

A.1.3 头发干净整洁，不染彩发，不做奇异发型。女士长发盘起，短发不过肩。男士头发前不过眉，

后不过衣领，侧边不掩耳。

A.1.4 仪容应干净、整洁、素雅、大方。女士着淡妆，男士洁净清爽，不留胡须。

A 1.5 双手干净卫生，不留长指甲，不涂有色指甲油，不宜佩戴首饰。

A.2 仪态

A.2.1 站姿

A.2.1.1 女员工：挺胸收腹，目光平视，下颌微收。双腿挺直，膝盖自然并拢，右脚稍向前，脚尖分开

约 60°角，呈“丁”字型站立。右手握住左手，双手虎口交叉叠握，放于腹前。

A.2.1.2 男员工：挺胸收腹，目光平视，腰直肩平。右手握拳，左手轻握右手腕部，双腿挺直，双脚自

然分开与肩同宽，呈跨立式站姿。

A.2.1.3 安保员：脚跟靠拢并齐，脚尖向外分开约 60°角，双腿挺直；小腹微收，自然挺胸；腰直肩平，

双臂自然下垂，手指并拢自然微屈，拇指尖贴于食指第二节，中指贴于裤缝；头正颈直，下颌微收，双

唇微闭，目光平视。

A.2.2 坐姿

A.2.2.1 女员工：入座轻缓，上身正直，双膝并拢，坐于椅子三分之二处。双腿斜侧于右边，双脚合拢，

双手虎口交叉叠握，右手握住左手，目光平视。

A.2.2.1 男员工：入座轻缓，上身正直，双手握拳，自然放于大腿上。双脚自然分开与肩同宽，目光平

视，坐于椅子三分之二处。

A.2.3 走姿

A.2.3.1 服务走姿：上身正直，抬头挺胸，目光平视，肩部放松，手指并拢，两臂自然前后摆动，行

走时脚尖对正前方，步幅适中，匀速。

A.2.3.2 安保员走姿：上体正直，微向前倾。手指轻轻握拢，拇指贴于食指第二关节；两臂自然摆动。

向前摆动时肘部弯曲，小臂自然向里合，手心向内且稍向下，拇指根部对正衣扣，并与最下方衣扣同高，

离身体约 25 cm；行进步数约每分钟 116步～122步，行进步幅约 75 cm。

A.2.4 蹲姿

保持服装整齐，先撤右腿，双腿内侧紧闭，自然弯曲，身体正直。
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A.3 会议服务礼仪

A.3.1 手势指引

A.3.1.1 横摆式：指示较近方向或物品时，手臂向外侧横向摆动，指尖指向被引导或指示的方向。

A.3.1.2 直臂式：指示较远方向或物品时，手臂向外侧横向摆动，指尖指向前方，手臂抬至肩高。

A.3.1.3 斜臂式：指引宾客入座及提示脚下安全时，手臂由上向下斜伸摆动。

A.3.2 递接物

身体稍向前倾，将物品（卡片、书籍、资料等）正面朝向对方，双手相递，目光平视，面带微笑，

并附上礼貌用语：“请您拿好”。

A.3.3 鞠躬礼

双腿为“丁”字步，右手握住左手，双手虎口交叉叠握，放于腹前。身体上半身自然前倾，幅度为

45°。

A.3.4 迎宾礼

应遵循“五步目迎，三步问候”原则。当注意到宾客迎面而来，服务人员应立于会议室/餐厅门口，

微笑行注目礼。注目礼距离以五步为宜，在距离三步时应向宾客弯腰鞠躬并问候“您好”。

A.3.5 会议斟茶

会议开始前 15min，服务人员将茶水冲泡好。右手拿起水壶，左手托住水壶底部，站于宾客座位右

后方或课桌正前方，茶水温度以 80℃为宜，水倒 8分满即可，杯柄朝向宾客右手边 45°角。

A.3.6 拉椅让座

A.3.6.1 当宾客到达台位时，服务人员主动为宾客拉椅让座。

A.3.6.2 站于椅子后，双手握住椅子两侧，左腿在前，右腿在后。左腿弓、右腿蹬，轻轻将椅子搬起(切

勿拖动)，后移约 30cm。当宾客有下坐动作时，将椅子轻轻送上。

A.3.7 托盘服务

左手托盘，左手向上自然弯曲，大臂与小臂成90°角，小臂垂直于胸部；五指自然张开，掌心向上，

成凹形，掌心不与盘底接触，托住盘中心。托盘平托并略低于胸部；托盘边缘不接触身体。

A.3.8 停车服务

保持立正姿势，抬起双手平肩并与身体成90°角，同时掌心向上。用小臂用力带动手掌，屈臂成90°
角，掌心向脸，与身体成平行线。大臂与小臂成90°角，前后15°角摆臂示意。

A.4 常用服务用语

A.4.1 打招呼用语

A.4.1.1 同志、先生/女士；

A.4.1.2 您好/早上好/中午好/晚上好；

A.4.1.3 请/请问/请坐；
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A.4.1.4 没关系/对不起/别客气；

A.4.1.5 请问您贵姓、请问怎么称呼您?

A.4.1.6 请慢走/欢迎下次光临/期待您的下次光临。

A.4.2 征询应答用语

A.4.2.1 请问有什么可以帮您?

A.4.2.2 我能为您做点什么?

A.4.2.3 请问您还有别的需要吗?

A.4.2.4 不好意思，刚才没有听清楚。请您再重复一遍好吗?

A.4.2.5 不客气，这是我应该做的。

A.4.3 道歉语

A.4.3.1 对不起/不好意思，对于我们工作失误造成的不便，向您道歉。

A.4.3.1 我刚才的表达方式让您产生不愉快，请您谅解。

A.4.3.1 这个问题我不太确定，但我可以联系负责该项工作的人员向您解释，您看可以吗?

A.4.3.1 感谢您提出的宝贵意见，我们会及时采纳和改进。

A.4.4 电话接听用语

A.4.4.1 您好，这里是 XX，请问有什么可以帮到您?

A.4.4.2 好的。不好意思，请您讲慢一点/请您再说一遍。

A.4.4.3 您反映的问题我已经记录在册，并向相关部门反馈。稍后会有专人在 24h 内给您回复，感谢

您的来电。
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附 录 B

（资料性）

会议摆台

B.1 会议台型

常用会议台型主要有回型、U型、课桌型、剧院型、鱼骨型。

B.1.1 回型

回型台适用于研讨会、董事会或座谈会等。一般由会议条桌、台呢和宴会椅进行摆放。回型摆台如

图B.1所示。

图B.1 回型台型图

B.1.2 U型

B.1.2.1 U 型台一般为需要使用幕布、投影等的说明会、项目推介会等。分单 U和双 U两种。U 型摆台

如图 B.2 所示。

B.1.2.2 台型布置应做到横向与纵向桌接口处对齐、对正，整体台型方正。双 U 型台内圈椅与外圈桌

间距为 1m。

图 B.2 U 型台型图
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B.1.3 课桌型

B.1.3.1 主要适用于需要用笔记录的会议。一般用会议条桌进行摆放。课桌型摆台如图 B.3所示。

B.1.3.2 会场台型布置可根据会场大小进行方阵分列，方阵之间主通道间距至少保留 100 cm，两侧副

通道至少保留 70 cm。布置做到整场台型横平竖直，桌与桌之间间距为 80 cm，椅子与桌沿间距为 10 cm。

图 B.3 课桌型台型图

B.1.4 剧院型

B.1.4.1 主要适用于人数较多，不需作记录的会议，如：报告会（报告会主席台一般会就坐领导，需

做 VIP 的招待）大型会议、新闻发布会、新品发布会等，一般由主席台和宴会椅组成。剧院型摆台如

图 B.4所示。

B.1.4.2 会场台型布置可根据会场大小进行方阵分列，方阵之间主通道间距至少保留 100 cm，两侧通

道至少保留 70 cm。布置做到整场台型横平竖直，保证整体台型方正，排与排之间间距为 50 cm，最后

一排课桌与第一排剧院间距为 100 cm，椅子与桌沿间距为 10 cm。

图 B.4 剧院型台型图
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B.1.5 鱼骨型

B.1.5.1 鱼骨型会议通常用在问题分析会议、培训会议、决策会议中，台型形似鱼骨。鱼骨型摆台如

图 B.5所示。

B.1.5.2 台型布置中，排与排之间成“八”字型。2张会议条桌斜放成 45°角并在一起摆放为一组。

图 B.5 鱼骨型台型图

B.2 其他

B.2.1 见面会

见面会回型摆台如图 B.6所示。

图 B.6 见面会

B.2.2 签约会

签约会摆台如图B.7所示。
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图 B.7 签约会

B.2.3 沙发席座谈

沙发席座谈摆台如图B.8所示。

图B.8 沙发席座谈

A
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附 录 C

（资料性）

台面物品摆放

C.1 台面物品摆放

C.1.1 会议垫摆放至座椅正前方桌面上，与桌边平行；会议垫与座椅保持垂直。

C.1.2 瓶装饮用水摆放至会议垫右圆槽。

C.1.3 水杯摆放至会议垫左侧圆槽内，盖一次性杯盖。

C.1.4 信纸摆放至会议垫中间处，纸张应干净、无折痕、无污渍、无破损。

C.1.5 铅笔摆放至会议垫右侧笔槽，笔尖向上。

C.1.6 茶杯摆放至距会议垫右上方 1cm处，杯柄朝右与矿泉水平行。

C.1.7 毛巾碟平行摆放至会议垫左上方，距会议垫 1cm，毛巾碟内摆放毛巾。

C.1.8 台面物品摆放如图 C.1所示。

图 C.1 台面物品摆放示意图
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附 录 D

（资料性）

会议服务满意度调查表

D.1 会议服务满意度调查表

会议服务满意度调查表见表D.1。

表 D.1 会议服务满意度调查表

会议名称： 会议时间：

主办方（单位/部门）： 联系人及电话：

尊敬的宾客：

您好！欢迎您莅临 XX，很荣幸为您提供本次参会服务。为了更好的提升会议服务质量，为宾客提供更优质的参会

体验，诚征您的宝贵意见和建议，谢谢您的配合。

分组 序号 调查项目
评 价

非常满意 满意 较为满意 一般 不满意

环境

卫生

1 会场卫生

2 公共区域绿植

3 内、外导导视/指引标识

会议

服务

4 员工仪容仪表

5 会场指引、引领服务

6 会议斟茶续水服务

7 员工服务态度及响应速度

8 停车管理及安保服务

设备

运行

9 灯光系统

10 音响、扩声、投影等音视频系统

11 网络通讯系统

12 电视电话会议系统

13 电子表决、同声传译系统

14 会场温湿度调节

餐饮

服务

15 菜品种类

16 菜品味型、色泽搭配

17 菜品温度

18 上菜速度

19 就餐环境及餐具卫生

其他 20 您对本次会议服务的总体评价

宾客具体建议与意见：

非常感谢您的宝贵意见，期待您的再次光临。
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