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采购需求

	服务项目名称
	成都武侯祠博物馆景区服务

	服务期限
	365天（2027年12月9日-2028年12月8日）

	项目需求
	1. 本项目确定1家执行机构，全权负责武侯祠游客中心信息咨询、投诉处理、参观接待、便民服务等景区服务。
2.服务人员：4人。
3.项目时间：1年。
4.服务地点：成都武侯祠博物馆。

	供应商应具备的资格条件

	1、具有独立承担民事责任的能力；
2、具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度；
3、具有履行合同所必需的设备和专业技术能力；
4、具有依法缴纳税收和社会保障资金的良好记录；
5、参加本次评选活动前三年内，在经营活动中没有重大违法记录；
6、法律、行政法规规定的其他条件；
7、本项目不接受联合体参与本次采购。





武侯祠博物馆景区服务项目需求
一、项目概况
本项目旨在做好AAAA级景区的公众服务职能，通过精细化、人性化的服务设计，为政务接待、游客中心运营及日常便民服务提供全面而细致的工作保障，确保每一位到馆游客都能感受到博物馆的温暖与关怀。
二、游客中心服务需求
人员需求：4人
职能职责：从事武侯祠游客中心信息咨询、投诉处理、参观接待、便民服务等景区服务。
（一）信息咨询服务
服务内容：在游客咨询台处配备专业人员解答游客疑问；发放免费宣传资料等；收集游客电话及现场反馈的意见和建议，定期汇总上报。
1.咨询服务岗位
主要负责为观众提供电话及现场咨询服务。
2.咨询服务岗位职责
（1）负责解答观众的询问。
（2）负责收集、整理观众提出的问题、意见和建议，归纳上报并存档。
（3）负责免费宣传资料的领取、发放。
（4）负责重要信息的传递。
3.咨询服务岗位工作标准
（1）熟悉本馆陈列、展览、综合服务等相关资讯，能满足观众咨询需求。
（2）各类宣传资料，要提前领取并摆放到位。
（3）定期汇总观众意见和建议，并及时上报。
（4）语言规范，态度和蔼。
（5）持大学英语四级证书，能简单与外国游客英文交流，会使用翻译软件沟通，能熟练使用办公软件如wps等。
（6）着装标准统一
4.咨询服务岗位工作流程
（1）接受咨询，给予答复。
（2）对当时解答不了的问题，征询观众联系方式，查询后回复。
附录：咨询服务岗位工作流程示意图
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 （二）投诉处理
服务内容：设立投诉与建议收集点，鼓励游客提出宝贵意见；对投诉进行及时响应与妥善处理，对建议进行认真分析；定期公布投诉处理结果与建议采纳情况，增强游客的参与感与信任度。
1.投诉接待岗位
主要负责受理观众投诉的各类问题。
2.投诉接待岗位职责
（1）负责观众各类投诉接待。
（2）负责了解投诉内容，作书面记录，并及时汇报。
（3）负责将处理结果反馈给投诉人。
（4）负责建立投诉分类档案。
3.投诉接待工作标准
（1）认真受理观众投诉，耐心听取投诉人意见。遇有误会，耐心解释。
（2）避免在开放场所处理投诉。
（3）各类投诉，应及时处理。遇当时无法处理的问题，应及时上报，按照成都武侯祠博物馆投诉制度标准进行处理。
（4）投诉档案要做到: 记录准确、分类清楚，熟练使用wps等文本软件。
4.投诉接待工作流程
（1）接待投诉者。
（2）倾听、记录投诉内容。
（3）一般问题，及时处理，上报处理结果。
（4）疑难问题，上报领导批复后，转告相关部门处理。
（5）处理结果整理归档。

附录：投诉接待工作流程示意图
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（三）参观接待服务需求
1.预约登记服务
（1）预约登记岗位：
主要负责日常参观接待的预约需求。
（2）预约登记岗位职责
①负责办理相关单位来电、网络、信函等各种形式的参观预约。
（3）预约登记岗位工作标准
①接听电话，态度热情、吐字清晰、讲普通话。
②办理网络、信函等预约要及时。
③详细、准确记录预约内容，做到无差错。
④合理安排预约时间，耐心解答观众提问和质疑。
⑤按时将预约单报送相关部门并存档备查。
（4）预约登记岗位工作流程
①接听电话,查看网络及信函。
②记录预约需求，告知本馆参观须知及相关情况。
③详细记录预约人的姓名、单位、联系方式。
④提示预约人：“若有变化，请提前告知”。
⑤将预约情况报送相关部门。







附录：预约登记岗位工作流程示意图
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2.现场接待服务
（1）前期准备
①提前对接相关部门，明确接待规格、时间、人数等细节。
②根据接待需求，提前规划参观路线，准备讲解词及展览相关资料。
③确保接待区域整洁有序，布置符合接待规格要求的鲜花、横幅等装饰。
（2）接待流程
①接待人员着正装，面带微笑，提前在博物馆入口处等候迎接。
②引领参观人员进入博物馆，详细介绍博物馆的历史背景、特色展览及当前重要活动。
③协助对接专业讲解员随行讲解。
④参观结束后，收集参观人员的反馈意见。

接待服务岗位工作流程示意图接待服务
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（四）便民服务需求
1.特殊人群服务
为老年人、残疾人等特殊人群提供优先服务，如轮椅车、婴车、老花镜、盲杖拐杖等租赁服务等。
设置无障碍通道与设施，确保特殊人群能够顺畅参观。
（1）轮椅车租用管理
①在游客中心（总台）设立轮椅租用点，提供多种型号的轮椅供游客选择。
②租用流程包括登记身份信息、缴纳押金、检查轮椅完好性等环节。
③提供使用说明和注意事项提示卡，确保游客安全使用轮椅。
④归还时检查轮椅状况，如有损坏按价赔偿；退还押金并提供收据。
（2）婴儿车租用管理
①为携带婴儿的游客提供轻便婴儿车租赁服务。
②租用前检查婴儿车安全性能（如刹车、安全带等）确保无误。
③提供婴儿车使用说明和注意事项提示卡；鼓励家长随时关注婴儿安全。
④归还时检查婴儿车是否损坏并退还押金；如有损坏按价赔偿。
2.生活便利服务
在游客中心设置自动售卖机、饮水机、休息区等便利设施，满足游客的基本生活需求。
提供雨伞租赁服务，解决游客在参观过程中可能遇到的突发情况。
（1）雨伞租用管理
①在博物馆出入口处设置雨伞租赁柜，方便游客雨天取用。
②租用时需支付小额租金并缴纳押金；提供防水袋保护游客物品不被淋湿。
③归还时检查雨伞状况并退还押金；如雨伞丢失或损坏需按价赔偿。
（2）饮水机管理
①在游客中心、陈列室休息室设置饮水机，提供冷热水饮用服务。
②定期检查饮水机运行情况，确保设备正常运行。
③对设备进行消毒清洁。
 3.物品租借服务
主要负责对观众服务物品的租借与管理工作。
（1）物品租借岗位职责
①负责向观众介绍物品种类和租借办法。
②负责办理租借手续。
③负责租借物品的卫生清洁。
④负责租借物品的保管。
⑤负责检查验收物品归还时的完好状况。
（2）物品租借岗位工作标准
①提前做好准备工作，确保物品清洁卫生，状况完好。
②认真办理租借手续，核准有效证件及押金。
③耐心告知使用和归还办法，提示保存凭证，损坏须按规定赔偿。
④租借账目清楚，手续完备。
（3）物品租借岗位工作流程
①提前做好物品租借的准备工作。
②问候观众，介绍物品和租借办法。
③检查租借人证件、收取押金、唱收唱付、验钞并付凭证。
④向观众介绍物品使用方法。
⑤回收时查验物品完好情况；根据凭证退还押金。
⑥对设备进行消毒、充电。









附录：物品租借岗位工作流程示意图设备充电、消毒
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4.健康安全服务
在游客中心设立急救站并配备常用药品、卫生用品和急救设备（创可贴、消毒液、绷带、云南白药、卫生巾等）。
工作人员需定期接受专业培训，熟练掌握基本急救知识和技能；能够初步处理游客突发状况（如跌倒、擦伤等）。
定期检查药品有效期和急救设备完好性确保安全可用；及时补充缺失或过期的药品和设备。
遇到严重紧急情况时立即拨打急救电话并引导受伤游客至安全区域等待救援到来。
5.其他要求
（1）参照历年情况，成都武侯祠博物馆延时服务时间为每年5月至10月，每日服务时间为8:30-18:30。其余正常时间为9：00-18：00。每年视上级要求调整，需按时服务。
（2）参照历年情况，武侯祠成都大庙会每日服务时间为9:00-22:00，共18天。具体时间视每年举办情况调整，需按时服务。



