后勤管理处日常文明用语使用管理规范

第一章  总则

　　按照后勤管理处2015年工作要求，规范后勤职工及乙方服务人员的言行举止，维护后勤服务窗口的良好形象，创造和谐的后勤服务氛围和融洽的工作人际关系，全面提高后勤文明管理水平，特制定本规范。

第二章  指导思想

本规范遵循“以人为本  服务育人”的宗旨，以社会主义核心价值观为指导思想。提倡后勤管理处全体职工及乙方服务人员注重语言修养和文化修养，使用文明用语。

第三章  办公室文明用语

    在接待客人、执行公务、接打电话时，要做到谦虚谨慎、态度和蔼、用词文明、礼貌待人、耐心解释、准确回复、能办即办；用语应以“好”字开头，“请”字当先，“谢谢”和“再见”结尾。不盛气凌人、不语出粗鲁、不含混其词、不刁难推诿。

 第一条  接待来客用语

1．您好，请进。请坐（请喝茶）。
2．请问您有什么事？

 
3．我就是，请问能为您做什么?

　  4．请稍等，我马上为您办理。

  　5．您反映的情况，我们尽快办理（处理）。

　　6．对不起，这个问题我们需要核实（咨询）一下再给您回复，请问方便留下您的联系电话吗?

7．这件事由XX（单位或姓名）负责办理，办公地址在XXXX，办公电话是XXXX。   

    8．对不起，他（她）不在，请问您有事需要转告吗?

　　9．对不起，让您久等了。

10．不用谢，这是我们应该做的。 

11．再见，您慢走。

第二条  办公文明用语

1．这里出（填）错了，请您再重新填一份。

2．对不起，电脑（仪器）出现了故障，正在修理，请您稍等。

3．请不要着急，我尽快给您办理。 

4．请稍等，我再复核一遍。 

5．请原谅，耽误您宝贵时间了。

6．这是您的材料，请拿好。  

7．有什么不明白的问题，请随时与我们联系。  

8．如有不清楚的地方，您尽管问。 

9．您提的意见很好，我们一定采纳。  

10．我接受您的批评。有不妥之处，请多多谅解。   

第三条  接听电话文明用语   

1．电话铃响三声内接听，您好，XXX（部门、物业）办公室，请问您有什么事（请问您找哪位）？ 

2．如来电人找某人，应说：“请稍等”然后叫被找人前来接听；如果被找人不在应说：“对不起，他（她）现在不在，您有什么事需要转告吗？” 或“对不起，×××同志不是这个电话号码，他（她）的办公电话是……。”

    3．如遇投诉或提出请修服务要求时，应迅速记下来电人的姓名、地址、联系电话、投诉内容或服务要求等，注意：

若投诉人不希望留下姓名和地址，要尊重投诉人的意向，并在记录中注明，并告知投诉人我们将会采取措施处理并感谢业主对我们的支持。 

如来电报修，应与报修人约定具体维修时间，提请对方届时等候。
4．如来电咨询，应给予详细耐心解答。如遇不能立即解答的问题，应说：“方便的话，请留下您的姓名和电话，我们会尽快给您回复。 ”；如遇本部门职权范围以外的事情时，应说：“对不起，这件事请您向×××部（室）咨询，他们的号码是……。”。

5．如未听清通话内容，应说：“对不起，我没有听清楚，请您再讲一遍可以吗？”  

6．聆听电话过程中，不得长时间不出声，应适当地说：“好的／是的／嗯”以表明你在认真倾听。 
7．好的，您的情况我们已经了解了，我们会尽快为您办理（处理）……。
8．不用谢，这是我们应该做的。
9．收线：向来电人说：“再见！”。等来电人挂下电话后再收线。        

　　10．通话中途若需与他人交谈，应向对方说：“对不起，请稍候。”然后用一只手捂着听筒，交谈完毕应向对方说“对不起，让您久等啦。”
11．任何时候不得向对方发脾气，不得与对方争吵，不得用过高的语调说话，也不得用力掷听筒。
12．不得占用电话与人聊天，家人、朋友有事来电，应从速简洁结束通话。  
第四条  打电话用语

　　1．您好！请问您是×××单位吗?

　　2．您好，打扰了，我是×××，我找您是×××事。
　　3．我是×××部(室)×××，请问怎样称呼您?

　　4．请帮我找×××同志。

5．您好，XXX（单位）办公室，有个会议通知（或有件事）请记录下。 

6．麻烦您了，谢谢。再见！    

第四章  日常服务文明用语  

    1．对老师/同学说话时语调要自然、柔和、亲切，不要装腔作势，声音不要过高，但也不要过低，以免老师/同学听不清楚。   

    2．绝对不准讲粗话，使用蔑视或污辱性的语言。

    3．与老师/同学说话时，应尽量使用对方能听懂的语言（通常用普通话）。

    4．不准模仿老师/同学的语言语调和谈话。

    5．要注意称呼老师/同学的姓氏，在未知对方姓名之前，应称呼“老师”、“同学”。

    6．讲话注意语言艺术，多使用敬语：

        a、接过他人递来的物件时，应说：“谢谢”； 

        b、请求他人做任何事前，应使用“请”、“麻烦您”等；

        c、在向他人表示歉意时，应使用“对不起”、“不好意思”等；

        d、表示感谢时，应使用“谢谢”、“多谢合作”等；

        e、他人讲“谢谢”时，要回答“不用谢”，不能毫无反应。  
    7．如需暂时离开，应讲“请稍候／您稍等”，如果离开时间较长，回来后要讲“对不起，让您（你们）久等了”。  

    8．老师/同学有事情询问时，应给予耐心细致的回答，若无法回答或难以解释时，应说“对不起，这个问题（事情）我暂时无法回答（解释），请留下您的联系电话和姓名，我将再次与您联系”。

第五章  餐饮服务文明用语

第一条   迎宾用语

“欢迎光临”“欢迎您/您们到来这里用餐”“请往这边走”“请坐”。
 问候用语

“您好”“早安”“晚安”“多日不见你好吗？”。
 服务用语

“我能为您做些什么吗？”“对不起，现在可以点菜了吗？”“请问还需要什么？”“如果你不介意，我可以、、、吗？”。
  应答用语

“好的”“没关系”“不必客气”“非常感谢”“谢谢你的好意”。
  道歉用语

“请原谅”“打扰您了”“实在对不起”“真抱歉”“请再等几分钟”。
 送别用语

“谢谢您的光临”“希望能再次见到您”“请慢走”“再见”。

第六章  附则

本条例自2015年5月1日起开始实施，其解释权归后勤管理处办公室。
