
服务要求
（一）基本要求：

1、定点酒店供应商可以提供客房；会议室；餐饮服务。

2、会议室使用期间，投标人应免费提供投影、幕布、矿泉水（每半天提供

一次）、空调服务、停车场、讲师休息室，并允许我司自带茶歇，确保会议效果。

3、住宿房间价格按照多种房型进行报价。

4、用餐按桌餐（按工作餐标准一桌 10 人提供报价，单位为元）、自助餐报

价单位为元/人，如有最低标准要求的请注明。餐费价格不包含酒水。餐厅能够

提供回族餐。

5、适用范围：本次采购的协议酒店（宾馆）中标单位将作为太平人寿保险

有限公司云南分公司进行客户经营、会议、培训住宿的酒店（宾馆）合作方，同

时太平人寿保险有限公司其他各市分公司和各县区公司的会议、餐饮和住宿价格

均可以享受协议价，并享受统一的接待标准。

（二）“硬件服务”要求：

1、酒店/宾馆

（1）交通便利、布局合理，方便会议及培训接待使用。

（2）有空调设施，各区域通风良好。

（3）设施、设备养护良好，达到整洁、卫生和有效。

（4）建筑、附属设施、服务项目和运行管理有符合安全、消防、卫生、环

境保护等现行的国家有关法规和标准。

2、前厅

（1）有与接待能力相适应的前厅。有与酒店规模相适应的总服务台。



（2）总服务台应 24 小时有工作人员提供接待、问讯、结账和留言服务。

（3）提供一次性总账单结账服务（商品除外）。

（4）提供会议费发票、费用原始明细单据和电子结算单等相关凭证资料。

（5）总服务台提供饭店服务项目宣传品，接受客房预订、餐饮预订。

（6）有可替客人保管贵重物品保险箱。

（7）设有专用行李车，为客人提供行李服务，有小件行李存放服务。

（8）设值班经理，24 小时接待客人。

（9）设客人休息场所。

3、客房

（1）装修良好、美观，有软垫床、梳妆台或写字台、衣橱及衣架、座椅或

简易沙发、床头柜、床头灯等配套家具。室内满铺地毯、木地板或其他较高档材

料。有空调、彩电，有至少两种规格的电源插座。

（2）有安全通道，在显著位置张贴应急疏散图及相关说明。

（3）有卫生间，装有抽水马桶、梳妆台（配备面盆、梳妆镜）、浴缸或淋浴

设备，配有浴帘或单独淋浴间，地面采取有效的防滑措施，有良好的照明和排风

系统。24 小时供应冷、热水。

（4）有可直接拨通或通过总机拨通的国内或国际长途的电话。

（5）客房、卫生间每天全面整理 1 次，按客人需求更换床单、被单及枕套，

客房用品和消耗品补充齐全。

（6）床上用棉织品（床单、枕芯、枕套、棉被及被单等）及卫生间棉织品

（浴巾、毛巾等）材质良好、柔软舒适。

（7）24 小时提供冷热饮用水等。



（8）提供留言、洗衣、送餐等服务。

（9）客房可以免费上网(客人需自带电脑)。

4、餐厅

（1）有餐厅，提供早、中、晚餐服务。

（2）总餐位数与客房接待能力相适应。

（3）有餐厅，晚餐客人点菜时间不早于 21 时结束。

（4）有适量的宴会单间或小宴会厅，能提供中西式宴会服务、自助餐等服

务。

（5）餐具无破损，卫生、光洁。

5、厨房

（1）位置合理，布置清洁卫生。

（2）有洗刷、消毒设备。

（3）冷菜间、面点间应独立分隔，冷菜间温度符合食品卫生标准，内有空

气消毒设施。

（4）有必要的冷藏、冷冻设施。

（5）有专门放置临时垃圾的设施并保持其封闭。

（6）采取有效的消杀蚊蝇、蟑螂等虫害措施。

6、公共区域

（1）有停车场。

（2）会议接待免收任何形式的停车费。

（3）有与酒店规模相适应的客用电梯。

（4）有男女分设公共卫生间。



（5）走廊地面墙面整洁，24 小时光线充足、无障碍物。

（6）紧急出口标识清楚、位置合理。

7、其他服务提供

（1）代发代收快递，提供传真、复印等服务。

（2）有应急供电专用线和应急照明灯。

（3）有方便客户投诉的措施。

（4）安全保卫工作到位，昼夜 24 小时有专门保卫工作人员值班。会议期间

发生的人身安全及财产损失，如因乙方原因造成，应由乙方承担责任。

8、会议服务

（1）具有与定点会议规模相适应的会议室。

（2）会议室有空调、并配备满足会议使用时的音响设备。

（3）有较宽敞的楼层厅堂和客人休息场所。

（4）能根据会议需要提前设计和布置会议室。

（5）会议室设专用服务员，提供茶水、代做会标、代购会议用品等服务。

（6）能提供白板，白板笔等会议用具。

（7）能提供会议明细账单。

9、营业场所应具有分布图及功能说明。

（三）“软件服务”要求

1、服务的基本原则

（1）对客人一视同仁，不分种族、民族、地区、不以貌取人。

（2）对客人礼貌、热情、友好。

（3）对客人诚实、守诺。

（4）尊重民族习俗、不损害民族尊严。



（5）遵守国家法律、法规、保护客人合法权益。

2、服务的基本要求

（1）仪容仪表要求：服务人员的仪容仪表端庄、大方、整洁。服务人员应

佩戴工牌，符合上岗要求；服务人员应表情自然、和蔼、亲切、微笑服务。

（2）举止姿态要求：姿态端正、主动服务、符合岗位规范。

（3）语言要求：语言要文明、礼貌、简明、清晰、讲普通话。

（4）对客人提出的问题无法解决时，应予以耐心解释，不推诿和应付。

（5）服务业务能力与技能要求：服务人员应具备相应的岗位知识和技能，

并能熟练运用。

（6）服务质量保证体系：具备适应本接待单位运行的、有效的整套管理制

度和作业标准，有检查、督导及处理措施。

（7）服务人员：总经理和相关部门经理有主管部门任命文件或主管部门颁

发的相关资质证明；其他服务人员受过正规培训合格，身体健康，没有传染性疾

病。有关岗位或部门应按规定持证上岗。

3、餐饮服务和质量要求

（1）酒店菜肴严格按照国家相关卫生要求，确保饮食的原材料质量，其材

料要求新鲜、卫生、不腐烂、不变质。

（2）菜的品种齐全。

（3）菜应具备多种风味。

（四）配合招标人管理的服务要求：

1、应保证招标人获得优先服务的权利，积极主动与各单位配合，并在不超

过承诺的服务期限内完成会议接待工作；



2、按投标优惠价格、规定的标准和质量为招标人提供服务；

3、设有固定联系电话及联系人（专人负责会议定点事宜），及时提供各项咨

询服务。
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