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	员工上岗时穿着工作服。
	衣裤干净整洁，帽子端正佩戴，钮扣齐全锁住，不卷袖口、裤腿，不穿拖鞋、高跟鞋、带钉鞋。
	员工不染怪发，不戴墨镜，不纹身，不留长指甲；男性员工头发不过耳，不剃光头，不蓄胡须；女性员工长发束起，淡妆上岗，不涂彩甲，饰物适当。
	员工上岗时工作服无明显污渍、污迹及破损。
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	员工站姿正直平稳，不倚靠墙、柱、加注机等；不双手插兜、抱肩、拢袖。
	员工坐姿端正，不前俯后仰，不东倒西歪，不摇腿翘脚。
	行姿稳重，不勾肩搭背，不并成一排。
	主动引车，动作规范、精神饱满，不单手、单指指点驾驶员。
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	迎宾
	迎宾应态度亲切、行为谦恭，充分表达对来客的尊重。
	眼睛有神，注意眼、耳、口并用的礼貌。
	面带微笑，使来客感受到亲切受欢迎。
	当客人进门时，应语调热情地向客人说：“欢迎光临”。
	在交换名片、传递商品给客人时应双手接递以表示尊重。
	迎宾员应走在社会公众的左或右前方指引，不可在社会公众后方以声音指示方向及路线，步速配合社会公众的脚步，将社会公众引导至正确位置。

	待客
	严格守时，提前做好接待准备。
	热情周到，微笑真诚，态度友善。
	接待宾客及来访人员应主动招呼，彬彬有礼、稳重端庄。
	说普通话，提倡文明用语，不讲“服务禁语”。
	社会公众就坐后，主动敬送茶水；同社会公众交谈时，注视对方，注意倾听；谈话间如遇急事，需马上处理的，应礼貌示意客人稍候，并表示歉意。
	礼貌送客。

	微笑
	接听电话
	接听电话应先说：“您好，××服务区（或××部门）”。
	通话中请对方等待时应主动致歉：“对不起，请稍等”。
	接到打错的电话应以礼相待。
	拨打电话前应有所准备，通话简单明了，不在电话中聊天。
	通话结束时一般应待社会公众、客户、上级领导先挂断电话，自己方可挂断。

	情绪
	积极乐观，时刻注意不让负面情绪影响服务；集中精力待客，不与其他员工说笑、闲聊，不做与工作内容无关的事项，尽量满足社会公众合理需求。
	热情周到，不与社会公众争吵和争论，不高声呼叫；管理人员不宜在社会公众或客户面前斥责员工。
	对在服务区遇到问题、困难的社会公众提供帮助，妥善处理。
	营业时有员工等候服务。
	自觉主动，自觉遵守规章制度，不随地吐痰、乱丢杂物；工作情况允许时，员工主动提供引车等服务。
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	知法守法。认真贯彻党和国家方针政策，严格执行有关法律法规以及服务从业人员相关规定。
	遵章守纪。严格遵守各项规章制度和劳动纪律，服从组织决定。
	合规经营。在核准的经营范围内开展经营活动；认真执行业务管理规定和操作流程；真实全面反映业务经营情况和财务状况。
	廉洁自律。严格执行服务从业人员廉洁自律相关规定。严禁黄赌毒，严禁向客户吃、拿、卡、要、报，严禁乱收手续费，严禁收取回扣、好处费等，严禁与社会公众建立任何形式的私下交易。
	严守秘密。增强保密意识，恪守保密规定。不得泄露国家秘密、业务秘密、存款秘密、企业经营秘密和社会公众个人信息资料等。
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