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香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 0017002

基本要求 BASIC REQUIREMENTS 五 ·· 福 · 降 · 兮 · 民 · 获 · 禧

1 行为规范

▲站立时：头端正、面微笑、双目视前方，肩平、

挺胸、收腹、身正、腿直，两臂自然下垂在身体两

侧或在体前交叉。双手不抱胸、不插袋、不叉腰。

女子站立时，脚呈V字形，双膝和脚后跟要靠紧，

男子站立时双脚与肩同宽，身体不可东倒西歪。

▲行走时：上体正直，身体重心略向前，头部端

正、双眼目视前方；肩部放松、挺胸立腰，两臂自

然前后摆动；步幅均匀、步速适中，行进间不能

将手插在口袋里，也不能扒肩搭背、拉手搂腰。

▲蹲姿时：取低处物品或需要下蹲作业时，采用

适当的蹲姿。以一膝微屈为支撑点，将身体重心移

此，另一腿屈膝，脚稍分开，不能撅臀部、弯上

身、低垂头；女员工穿裙装时，注意两腿要靠紧。

▲坐姿时：上身正直，立腰收腹，肩平头正，面带

微笑，双膝并拢，坐椅子三分之二处，两臂自然

弯曲放于腿上。



香池银格——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 0037004

基本要求 BASIC REQUIREMENTS 五 福 降 民 · 获 · 禧

2 形象规范

2.1 发型

男员工勤洗发、理发，前不遮眼，侧不过耳，后

不过领，发型常规大方。

女员工刘海不盖眉，不得披发，长发佩戴统一头

花，短发要梳理整齐，淡妆上岗。

2.2 面部

男士不留胡须；女士化淡妆。

2.3 表情

目光平视对方口鼻三角区，平和自然，发自内心的

微笑，亲切，自然，大方。

2 . 4手部

清洁干净，指甲修剪整齐，不留长指甲，指甲的长

度不应超过手指指尖。

2.5 服装

男员工夏装：若着衬衫，衬衫第二颗钮扣须扣

上，衬衫衣摆扎入裤内；长袖袖口扣好。

男员工冬装：穿西式制服时着职业装型黑色皮鞋

深色袜，系领带，领带系好拉正符合规范。

夏季女员工着裙装时，须着浅色长袜或连裤袜，

袜子不得有破洞；着鞋要求前不露趾后不露跟。

2.6 鞋袜

统一着黑色皮鞋，配备工作鞋的必须穿工作鞋，

保持洁净。



香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 005/006

基本要求 BASIC REQUIREMENTS 五 · 福 · 降 · 兮 民 . 获 槽

男员工的袜子颜色应跟鞋子的颜色搭配，通常以

黑色、蓝色为主。

女员工裙装需配长筒丝袜。

2.7 饰物

可佩戴耳钉、婚戒、手表等，最多不能超过三

件，不允许戴夸张饰品。

2.8 工号牌

清洁明亮，无破损，佩戴于工作服的左胸前。

3 禁止行为

▲禁止在客户面前抽烟、吃东西、嚼口香糖。

▲禁止在客户面前大声哼唱歌曲、吹口哨、谈

笑、喧哗。

▲禁止在上班期间擅自离岗、脱岗、串岗及闲聊。

▲禁止在上班期间用电脑网聊、网购、玩游戏等。

▲禁止在上班期间打电话闲聊及占用电话线路。

▲禁止以上班时间未到或已到下班时间为由，拒

绝正常业务的办理。

▲禁止在上班前吸烟、吃大蒜、洋葱等有异味食物。

▲禁止使用气味浓烈的芳香化妆品。

▲禁止在上班时间哈欠连天，趴在桌子上或打瞌

睡 。

▲禁止与业主客户发生任何形式的争吵。



香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 007/008

基础工作流程 WORK PROCESS 福 降 · 兮 · 民 · 获 · 禧

1 客服人员应知应会内容

项目
概况

收费
标淮

设施
瓦套

常用联
系电话

办理
事项
流程

集团基
本概况

物业相关
法律法却

收费、占地面积、建筑面积、容积率、总户数、停车位
个数、建筑类型等：项目交付时间；各组团、单元分布
及业主人住情况；园区配套设备设施及园区生活服务内
容。精装修项目户内设施设备种类及品牌等。

物业收费标准；停车位收费标准；有偿服务项目及标
准；代收代缴费用标准；会所收费标准；园区服务产品
介绍及收费标准。

车位配套、教育配套、商业配套、医疗配套、公共娱乐
设施配套，安防配套，周边配套(交通、学校、幼儿
园、莱市场、煤气、水电、数字电视、超市、医院、宾
馆、酒店)等。

服务中心电话，市政相应电话等。

人住、装修、领房、报修、档案管理、业主信息输人要
新、订奶、订报刊、收发郎件、物品存取。钥匙领用
(业主)、 客户沟通、投诉处理、电话受理等。

集团的基本概况；总部所在的地址；客户服务热线电话
号码等。

物权法、物业管理条例、地方政策、装修管理等。

2 前台接待管理

业主来

访 时

当访客
来访时

当客户
参观时

如适到

推销员

如通媒
体采访

时

立即起身，对来访者点头，微笑致意：“您好，请间有什
么可以帮助您的吗?”如知道业主姓名最好带姓称呼，
得到回应后及时优先为其处理，并做好相关的记录。

立即起身：对来访者点头、微笑致意；“您好，请间有
什么可以帮助熊的吗?”尽量为其解决问题，但要注意
保护好业主的私密信息，并做好来访记录。

站立热情接待，保持微笑，当客户走近时，要鞠躬称
呼 ：“XX 您好，欢迎参观XX服务中心!”直至参观人
员全体离开服务中心方可坐下。

应微笑接待，告知推销人员如有需要会和他们联系，并
客气地让他留下联系方式，劝其离开。

在接受媒体采访时应告知：“您好，公司有专门的新闻
发言人：方便的话站留下您的联铬方式，我们会尽快跟
您联系!”并汇报服务中心负责人处理。



香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 009/010

基础工作流程 WORK PROCESS 五 · 福 · 降 · 今 · 民 · 获 · 檀

3 交接班流程

交班
准备

交班

主要

工作

内 容

接班
准各

接班

主要

工作

内 容

交班人员在交班前15分钟将物品摆放整齐有序，桌面、
桌椅干净无灰尘，无杂物。

认真做好值班记录，收集整理好相关的工作记录。

将未完成的工作如实向接班人交代清楚。

交接班人员互相在交接班记录上签字后，交班人方可离
开。

一般情况下，交班人员应将本班的工作办理完毕后再进
行交班，重要的工作未办理完毕不得进行交班。

接班人员提前5分钟到岗，进行岗位交接工作。

接班人员应清点岗位上所有物品，如；对讲机、电话、
电脑、打印机等，如发现有损坏或缺失立即要求交班人
员说明物品的去向并做好记录。

认真查阅上一班值班记录，询间上一班工作完成情况，
如有需要跟进的工作，应记录以便眼进。

检查园区内有无异常情况，如发现异常则要求交班人员
做出解释，并做好记录工作。

交接双方确认无误后，在上一班值班记录上签字，并开
始值新。

说明：休假交接班参照执行

4 小件物品的寄存、保管及领取流程

检查存放物品是否在寄存范围之内。易燃、易爆，
剧毒物品、现金或其他有价证卷类物品，贵重物
品，其他不适宜保管的物品，服务中心应拒绝接
收，并向业主说明。

收件人应逐件检查寄存物品的名称，数量，特征等.
并将检查结果如实登记在《物品存取登记表》上。

配各物品存储架或房间用于小件物品的临时寄存，
有序存放，妥善保管。

接到取件人

核实身份后领取寄存物品。

请业主在《物品存取登记表》上签名确认，在办理
完钢取手绒后，应及时在《物品存取登记表》相应
栏内填写领取时间和姓名。

寄存物品超
联系寄存人处理。

接到物品人
存放物品保一
管的要求

前台客服人

员收取物品

请存放人签
名确认并将
物品妥善存放

领取物品的
要求

将物品交于
取件人，并
请其检查

过3天

→



香池银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 0117012

基础工作流程 WORK PROCESS 福 · 降 · 兮 民 · 获 · 格

5 拾获物品的保管与认领流程

拾到遗失物品，交付客服前台

对拾获物品进行详细清点(两
人一起)

做好拾获物品的明细登记，并
签名

拾获物品情况在园区、业主
群、宜传栏进行公示

失主前来领取，请失主描述物
品信息并出示有效证件

确认无误归还失主，请业主
签名

3个月后仍无人认领的物品，罗
列清单并上交员工管家处理

无法确认，礼貌拒绝，并报上
一级处理

风险点：物品记录不清，与失主产生纠纷

6 业主信息处理流程原则

6.1 处理原则

快速反映的
原则

竭尽帮助的
原则

及时反馈的
原则

一般情况下立即予以回复，解决不了的应向服务中
心负责人请示后5分钟内给子回复，有时效要求的服
务工作按时效要求执行。

对业主提出的正当求助，应尽可能地提供帮助，满
足求助业主的要求。

对业主提出的要求及时进行反馈，无法处理的也应
进行反做并取得业主的认可。



香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 0137014

基础工作流程 WORK PROCESS 五 福 · 降 · 兮 · 民 , 获 · 禧

6 业主信息处理流程原则

6.2 业主来电、来访报修处理流程

询问清楚业主报修内容

输入完毕，派发工单

确认是否能在规定时间内上门
维修

跟进工程人员维修进度

获得工程人员维修完毕的反
锁，回访报修业主

第一时间联系业主做好沟通。
并和业主约好再次上门时间

得到业主已修复的回复后进行
闭单处理

业主来电来访报修

香

能

4

6 业主信息处理流程原则

6.3 急救病人的求助处理流程

接到怠救人的求助信息

求助业主需求帮助送病人去医
院

√

安排人员到眼务中心或病人家
中等借

√

安排车辆到业主家楼下待命

√

听从业主的安排将病人送往医
院

√

将病人送往医院后协助安置挂
号等

√

询问业主事是否需要帮助，如
需要则报服务中心负责人后继
续协助

询间病人的具体楼栋、户号、
联系电话并及时记录

√

询间是否送医院打120急救电话
或派人帮助处理

√

业主需要帮助联系拨打120急救
电话

了解病情后，及时帮助求助业
主拨打120急救电话

√

安排人员在入口处做好接应准
备，引导救护车到业主家

√

提供适当的帮助

将处理情况进行记录

风险点：协助过程中处理不当对病人造成伤害



香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 0157016

基础工作流程 WORK PROCESS 五 · 福 · 降 兮 · 民 · 获 · 格

7 钥匙委托管理流程

业主委托保管钥匙时，服务中心朝匙管理人员应与业主签订
《业主钥题托管委托书》注明日期、房号，业主姓名，钥匙
数量、委托原因及额取钥匙的要求等，并就服务中心不承担
为业主保管家庭财产责住特别向业主进行说明，业主同意
后，签字确认。

钥愚管理人员应在托管的钥感上贴上标有房号或业主姓名像
号的识别，然后将钥匙整齐有序地放在制匙柜中保存，并填
写《业主保留钥匙登记表》,由钥匙存放人和经办人分别在

“存放人签名”和“经办人”一栏签名。

接管的钥题。按要求每月进行盘点，发现丢失或损坏的，进
行记录并报服务中心负责人。

因人户维修或空置房管理需要借用托管钥盘，需办理钥匙借
用手续并进行登记签字确认，如房产中介借用钥是，需与业
主确认后再办理相关手续。

借用人归还钥匙时，在《钥匙借用登记表》进行登记，钥匙
管理人员确认无误后双方签字确认。

钥匙借用管理；钥匙管理人员应想热《钥匙借用登记表》的
记录检查钥匙的借还情况，钥匙借用不得超过1天，当天未归
还，钥思管理人员应该确认原因或催还。

携带《业主托管钥匙委托书》第二联由交钥匙管理人员进行
核对，会同业主核对业主托管钥匙的单位细码，数量等，确
认无误后请业主在《业主保留朔匙登记表》“领取人签名”
中签字领取，标注钥匙退还日期。

业主指定的领取钥匙人前来领取朝匙时，钥匙管理人应与业主
进行确认，凭领朝匙人的身份证明办理相关朝感领取手线。

托管钥壁丢失或损坏时，钥匙管理人员应按要求记录事件经
过并报服务中心负责人与业主联系，征得同意后，采取补配
朗匙或换锁措施确保进失钥匙的单位安全，处理结果做好相
关记录。

8 投诉处理流程

8.1 处理原则

站在业主的角度其心实意地为业主解决困难。

遇到纠纷应该按照相关法律法规的规定来处理问题，
对业主不合理的要求，应做到有理、有利，有节。

不得为了满足业主的不合理要求面损害了集团的利
益。

接到投诉后，没有经过核实确认的情况下不要轻易向
业主承诺一定予以解决或者几个工作日内解决， 一旦
无法实现会引起业主不满。

不要在接到业主投诉后，就立即把责任推到开发建设
单位或者找各种客观理由来辩解，应首先检查自身是
否存在不足。

换位思考
的原则

依法办事
的原则

不损害集体
利益的原则

不轻易承
诺的原和

不推卸责
任性的原
则

托

管
钥

匙
的

接
收

托

管

钥

態

的

借

用

托

管

钥

匙

的

退

管



香港银禧——致力于做中国服务业重要提升力量 【工作服务手册】客服 0177018

基础工作流程 WORK PROCESS 五 福 ·· 降 兮 · 民 · 获 · 禧

8 投诉处理流程

8.2 处理流程

投诉
受理

处理

反馈

统计分析
归档汇总

接到投诉后，应将客户投诉的内容(包插投诉事件、
时间、地点、涉及人员、投诉人姓名、地址、联系方
式等)详细记录。根据投诉的性质和紧急程度在规定

的时间内对投诉进行处理。

想据投诉的内容，责任部门安排专人对客户投诉信息
进行现场了解，处理解决存在的问题，并对披诉进行
原因分析，制定相应的纠正预防措施。

投诉处理的情况进行验证和回访，业主对处理结果满
意的，完成该投诉处理流程，并进行登记。

业主对处理结果不满意的，雏统处理，直至业主满意
为止。遇到无法处理的事件，应努力散好解释工作。

客户投诉相关记录应该按要求进行保存归档，每月分
析总结。

9 客服主管工作流程

▲人员安排： 根据人员及实际工作需要排配人

员，排定人员无法到岗时及时安排休息人员顶

替，确保人员在岗；有临时任务时合理排配人员。

▲日常工作： 召开早会传达重点工作，检查人员

在岗情况、岗位形象，记录填写情况、工作任务
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基础工作流程 WORKPROCESS

执行情况、岗位卫生情况，协调与其他部门的工

作联系等。

▲突发事件处理：如投诉处理、紧急工作安排等。

▲物品申领： 确保岗位所需物品的提供，合理控

制使用量。

▲培训指导工作： 向客服人员传授必要工作技

能，接受员工工作及生活方面的咨询等。

▲制度管理： 制定工作计划，编写条线所需管理

文件，如项目具体工作管理制度、接待工作注意

事项等，管理相关文件，进行制度的落实工作。

▲其 他 ：员工考勤管理，客服岗位重要事项上

报，完成项目布置的工作任务等。

五 福 · 降 · 兮 · 民 · 获 · 禧
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其他工作流程 WORK PROCESS 五 福 · 降 · 兮 · 民 , 获 · 禧

1 前台送饮工作流程

准各茶水、纸杯、水壶等。

送饮时应微笑对业主或来访者说：“请您慢用。”纸
杯里应该倒满水杯七分的位置，LOCO面朝业主放置，
切记手拿纸杯杯口。

及时为业主或来访者深加茶水，添加茶水时手指留意
能杯的温度，如发现水已凉，主动征询业主或来访
者：“是否需要为您换一杯?”在添加茶水时若发现
桌上烟灰缸上有三个姻蒂立即更换。

业主或访者起身离开时，微笑招呼：“请您慢走”,
目送客人。

业主或访客离开后，应及时收拾走用过的纸杯，动作
要干净利索，不能影响其他桌的客人，将桌椅恢复到
待客状态。

送饮前
准备工作

送饮

业主
离开

恢复待

客状态

谈加

茶水

2 前台引领工作流程

为客人引
导方向或
指点位置

陪 同

引导

经过拐

角、楼排

向客户
示意

为客户
带路

手指并拢用手学指出所在方向。手臂微曲/低于有部。
身体向所指引方向微微前倾，手势要得当。

注意方位、速度、关照及体位等方面，引领时一般走
在客户的左前方两三步远的位置，如双方并排行走
时，应居于左侧，如果双方单行行走时，要居于左前
方约两三步左右的位置。

提醒对方留意。上下楼梯应遵循“左上左下”原则，

单排行走。

一般用左手，五指并拢，手掌平伸，掌心向上，指示
相应的人、物、方向。

保持在客人前2—3步的距离，引导客户上楼时，让客
户走在前面，下楼时，让客户走在后面。引导容户乘
坐电梯时应客户先人，不得自己先行，电梯进门左侧
为上位，电梯停止后，请客人先步出电梯。
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