咨询服务标准

一、总体要求
1、【服务内容】博物馆前台值班人员主要负责游客接待、咨询与投诉、志愿者服务登记等工作。
2、【服务时间】周二至周五9：00--17：00；周末和节假日9：00--17：30。
3、【仪容仪表】前台值班人员应保持良好的仪容仪表。
（1）内着统一工装，外着志愿者马甲。衣着整齐清洁，无油污。女士商务黑色单鞋、男士商务黑色皮鞋配深色袜子。
（2）不留怪异发型，清洁无异味，梳理整齐，发型美观大方。女士头发扎马尾或盘发，长刘海统一梳到发上，前不遮眉，后不盖领。男士长度侧不过耳，前不盖眼。
（3）女士化淡妆，不浓妆艳抹，合适的口红颜色。男士保持面部干净，无胡须。

二、具体服务内容及要求
5、【现场咨询】游客在距离一米时起身，游客走近，应说“您好，有什么可以帮您的吗？”游客咨询问题时，应态度热情回复问题，待游客走后一米，方可坐下。
6、【电话咨询】来电在响铃三声内接起，来电语“您好，这里是深圳大鹏半岛国家地质自然公园博物馆。”；结束语“感谢您的来电，再见。”待游客挂断后方可挂电话。随后在电话咨询本及2022年游客咨询投诉意见登记表（飞书共享文档）中登记游客咨询事由。换岗人员需检查电话是否正常使用。（因为有时会突然故障或者线路短路电话无法打进来）
7、【现场投诉】首先安抚游客心情，了解投诉的事由，在投诉记录本上登记，待游客走后，报部门负责人再根据实际情况反馈和处理。
8、【电话投诉】听取游客投诉的原因，耐心安抚游客情绪，待游客投诉完毕且无需反馈时，登记好游客投诉事由并上报情况；如游客需反馈信息且不知如何回答时，挂断电话后立即上报情况，理解如何反馈投诉信息时及时电话回访游客。
9、【宣传栏整理】每日9点半之前由当值人员检查并补充宣传架折页，可去106会议室小房间内拿一箱折页放在前台。
10、【图书角整理】轮流编辑每月的“图书整理人员名单”。每日9点半之前完成博物馆及禾雀台图书角书籍整理工作，补充并替换坏的、翻页的书籍需替换，并在图书整理二维码进行扫描登记整理情况。
11、【志愿者服务登记】第一个值班人员需填写志愿者服务工作日志，注意日期、闭馆时间（周末和工作日闭馆时间不一致）。
12、【便民服务】前台可以为有需要的游客提供口罩、充电等便民服务。
（1）可为有需要的游客免费提供口罩，如忘记带了，断了、湿了等特殊情况，领取时在口罩领用登记本让游客登记信息。第一个值班人员需带一包口罩放前台备用，最后一名值班人员需带回办公室。
（2）前台不提供充电工具，如插头、数据线等，游客需自备。游客在前台充电时，需告知游客手机属于贵重私人物品且前台人员流动大，不提供保管和看守服务，如丢失需自行负责。

三、禁止事宜
1、服务期间不可以玩手机、吃东西、戴耳机、看视频等与工作无关的事情。
2、 不可随意脱岗，如有特殊情况，安排其他人员到岗后方可离开。
3、 严禁与游客起正面冲突。

