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[bookmark: _TOC_250004]第一章	服务范围、模式及内容

一、售楼处大厅
在售楼处大厅采用“酒店式”的服务模式（五星级酒店服务标准），设立大厅门岗礼宾员一名专职迎接客户，引导客户进入售楼处大厅，水吧员负责客户入座后提供茶水或饮料。售楼处大厅内提供 24 小时安全服务，并保证在开放时间内保洁工作井然有序。
二、 样板区
在样板间内也采用“酒店式”的服务模式，每个样板房内设置一名专职保洁员， 保证在样板房开放时间内，向客户提供的“五星级酒店”的保洁标准，并保持样板间内的装饰物品摆放如一。样板间区域设置保安岗并 24 小时值班，保证样板房内的安全。
三、 办公室
设专职保洁人员一名，提供正常的保洁工作。四、外围临时停车场
设专职车辆疏导保安员一名，在售楼处开放时间内维持外围地面停车场的秩序， 指挥好进出车辆，保持通道畅通。
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一、组织架构



 (
现场经理
绿化领班
秩序维护队长
保洁领班
水吧员
绿化工
售楼处门岗
外围车场岗样板间门岗秩序维护员电瓶车司机
保洁员
)

 (
序号
招聘人员
招聘标准
1、五官端正、口齿清晰、具备亲和力
1
售楼处门岗
2、接受正规军事化训练及管理
3、有三军仪仗队或正规军队服役经历
4
、身高 
180cm
 以上，年龄 
20-35
 周岁
1、五官端正、口齿清晰、具备亲和力
2
外围车场岗及样板
间门岗
2、普通话标准、身体健康
3、高中以上学历
4
、身高 
175cm
 以上，年龄 
20-35
 周岁
5、有经验者优先
3
秩序维护员
1、五官端正、口齿清晰
2、普通话标准、身体健康
3、初中以上学历
4
、身高 
175cm
 以上，年龄 
20-40
 周岁
5、有经验者优先
)二、招聘标准
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4 水吧员




5 保洁员

1、相貌端庄、大方得体、具有亲和力
[image: ]2、口齿清晰、普通话标准
3、高中以上学历
4、身高 165cm 以上，年龄 20-30 周岁


1、五官端正，身体健康，具有亲和力
2、口齿清晰，普通话标准
3、年龄 20-45 周岁
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二、服务流程
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区域公司分管物业领导
投
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督改善
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现场
工
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报
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一、员工基本行为规范

1. 仪容仪表

1.1 为保证客户有一个舒适、优雅、整洁、安全的环境，维护及树立项目公司的形象，每位物业管理人员都应把自身形象与项目公司形象溶为一体。售楼处、样板间员工必须保持健康、微笑与端庄的仪表，必须保持工服整齐，确保没有强烈体味，指甲洁净，不得涂指甲油或蓄长指甲；
1.2 男职工应每天修面，头发梳理整齐，发长不得超出耳朵和领子；
1.3 女职工不得过分化妆，头发应符合岗位要求。2．文明用语
2.1 在工作场所每次见到客户、上级或同事之间应主动问“您好”；
2.2 在工作场所随时在讲话之前说“请”，如“请你绕行”；
2.3 在工作场所当您打扰了客户、上级或同事时应先说“对不起”；
2.4 在工作场所当您得到了别人的帮助后应主动说“谢谢”；
2.5 在工作场所当别人向您表示感谢时，您应立即说“别客气”、“没关系”；
2.6 在工作场所当别人需要您帮忙时，您应主动说“我能帮助您吗？”；
2.7 在工作场所当您无法帮助别人时，您应说“请您原谅”；
2.8 在工作场所因工作原因使他人等待时应说“对不起，让您久等了”；
2.9 当您接听电话时应先说“您好”；
2.10 在工作场所每次客户、上级或同事准备离开时应说“再见”；
2.11 在工作场所对客户、上级要说“您”而不应说“你”；
2.12 在工作场所不能讲“这不是我管”、“不是我的工作”、“我不知道”，而应说“您稍等一下，我问一下我的上级”、“您可以问一下问讯台”。
3. 工作基本要求
3.1 售楼处、样板间内严禁员工间吵闹嘻笑、高声喊叫，吹口哨或唱歌；
3.2 保护环境整洁，严禁随地吐痰随地乱扔垃圾废品，严禁在公共场所吸烟；
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3.3 严禁在售楼处、样板间内串岗走动，严禁使用客用设施或接打私人电话；
3.4 员工必须严格执行岗位职责；
3.5 严禁从事与工作无关的事情；
3.6 未经部门主管批准，严禁为客户提供工作范围以外的服务；
3.7 严禁利用工作之便，向客户索取报酬或其他好处；
3.8 严禁议论客户私生活，严禁向客户透露其他客人的姓名或房号；
3.9 积极参加培训和训练，不断提高服务技能技巧，提高服务质量；
3.10 尽可能记住常客姓名、习惯、喜爱，使客人有宾至如归之感；
3.11 熟悉公寓的物业服务设施和项目，以便解答客人询问；
3.12 建立健全物资管理制度，做好维护保养的工作，并做好售楼处、样板间安全和防火工作。
4. 礼仪注意事项
4.1 现场服务人员未经授权，不得向客户解释有关物业销售任何事宜；即使得到同意，也不得对自己不清楚之事宜进行解释或介绍；
4.2 行走期间遇到访客，应侧立，微笑请访客先行，而不得与访客抢路，或从访客中间穿过；
4.3 售楼处清洁人员遇销售接待人手不足时，可微笑指引请无人照顾之访客落座，请其稍等，并可递水或指示有关宣传资料摆放位置，不能向访客介绍；
4.4 保安人员若遇购房人士与公司有关人员发生争执，不得随便上前帮助任何一方。如若声音过大，在报知保安领班，保安领班在必要情况下应礼貌客气邀请双方至独立封闭房间商谈；
4.5 任何情况下，保安人员均不得出手伤人，否则将有可能引致法律纠纷。如若有外来人士袭击售楼处人员或故意破坏售楼处物品，在保证自己及售楼处人员安全之前提下，进行劝阻，但不可以暴制暴，除非对方手持凶器，否则不可使用任何器械制暴，并即时请求现场经理处理意见，以决定是否报警处理。

 (
9
) (
售楼处及样板间物业服务方案
)
 (
1
．置业顾问接待客户，并带领客户看沙盘，介绍项目的地理位置， 
交通情况及周边生活环境。                                
2
．水吧员根据情况和销售员的提示及时给客户提供周到服务（动作规范
）
。
) (
当顾客距离本岗 
3 
米左右，售楼处形象岗立正敬礼，并面带微笑目视顾客，待顾客走过本岗后方可恢复站姿。
) (
当前来车辆打右转指示灯距本岗 
15
 米左右时，车场形象岗给
予敬礼，并按规范动作做车辆右转弯指挥手势，待车辆过本岗位
后方可恢复
站姿。
指挥车辆停车入位。
)[image: ] (
售楼处门前
)[image: ][image: ][image: ] (
门岗形象岗或职业顾问通知电动车司机做好发车准备。
站立在车下，“
X
 
先生（小姐）您好，请您上车
”，待所有人坐
好，电瓶车司机上车，“您好，请各位坐稳！”
（天气较凉时节或是
有小孩乘车时，由电瓶车司机双手将毛毯递给客户
，“天气比较凉，
您是否需要加盖毛毯
。”
）
) (
售楼处内
) (
观看样板间
) (
电瓶车
) (
样板间
返回售楼处
)[image: ] (
向客户问好，发放鞋套，协助客户穿好鞋套。
客户离开样板间时，提示客户取下鞋套。
)[image: ] (
当顾客距离本岗 
3 
米左右，售楼处形象岗立正敬礼，并面带微笑目视顾客，待顾客走过本岗后方可恢复站姿。
)二、售楼处接待规范1.售楼处接待流程
 (
客户行进路线
)

 (
停车场
) [image: ]






































 (
售楼处门前
售楼处内
水吧员根据情况和销售员的提示及时给客户提供周到服务（动作
规范
）
。
客户离开大厅，售楼处门岗形象岗敬礼欢送；
客户开车离开车场，车场形象岗敬礼欢送。
)
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2. 售楼处接待工作内容
2.1 供应服务
2.1.1 研磨/冲煮咖啡及端送给访客；
2.1.2 冲泡茶水/矿泉水及端送给访客；
2.1.3 提供饮料及端送给访客；
2.1.4 清洗/擦拭茶饮器具；
2.1.5 吧台卫生清洁及物品整理；


2.2 保安管理与服务
2.2.1 迎宾服务；
2.2.2 管理区域人员的进出管理及控制；
2.2.3 临时停车场车辆之进出及停放；
2.2.4 管理区域内大件物品进出之管理；
2.2.5 公共秩序之管理；
2.2.6 突发事件之应急处理；
2.2.7 维修工作之配合。
2.2.8 物品搬运工作之处理。


2.3 清洁管理与服务
2.3.1 售楼处日常及定期清洁和保养；
2.3.2 外围日常及定期清洁和保养；
2.3.3 对样板间及售楼处之物品擦拭及摆位；
2.3.4 整理/清洁洽谈桌及回收饮品器具；
2.3.5 洗手间配备擦手纸。
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2.4 园艺保养服务
2.4.1 根据售楼处要求，协助售楼处进行植物租赁及适时更新；
2.4.2 示范园区绿化的养护。


2.5 售楼处品牌推广或其他活动
2.5.1 重要节日之现场气氛布置；
2.5.2 推盘促销活动之现场配合管理。


3. 各项操作规程
3.1 饮品供应服务操作规程
3.1.1 当有顾客来临售楼处时，水吧员应主动上前，俯身微笑询问，“先生/小姐，我们这里有咖啡、茶和矿泉水，请问您要喝点什么？”；
3.1.2 客人选定后，按要求及时提供饮品。端送饮品时切记轻拿轻放，不可溢出污染客人衣服或洽谈桌物品；
3.1.3 在客人尚未坐稳时，不可将饮品放于洽谈桌上，以避免打翻；
3.1.4 一旦饮品打翻或撒出，应立即向客人致歉，关切客人是否有烫伤，物品是否有污染，并用洁净毛巾为客人擦拭干净；
3.1.5 当客人衣服由于水吧员原因受污染时，水吧员应主动询问是否需要代为清洗，如客人需要，则与客人约定时间上门取送，或现场支付足额清洗费用； 如客人表示无碍，应表示感谢；
3.1.6 水吧员每日班前须将所有饮品器具清洗擦拭备用，玻璃器具须达到灯光下无任何污点印记；
3.1.7 水吧员每日班前须检查所有饮品/饮具是否充足，尤其是售楼处做推广活动或大型接待活动，应提前三天要求采购人员充足准备；
3.1.8 水吧员应保证吧台随时整洁，物品摆放整齐有序，台面/地面无水迹；
3.1.9 吧台应准备洁净有厚度的毛巾，供访客不小心弄脏手及衣服时用来擦拭；
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3.2.10 凡售楼处有访客时，水吧员均应站立服务。


3.3 售楼处保安操作规程
3.3.1 售楼处大门岗保安发现有访客参观时，应主动将门打开，直立于门外微笑敬礼；
3.3.2 售楼处大门岗保安发现有访客离开时，应主动为访客开启大门，微笑敬礼并送访客离开后再行复位；
3.3.3 售楼处应设置保安员进行夜间值班，确保售楼处之财产安全；
3.3.4 当有车辆准备进入售楼处外围区域时，车场岗保安员应负责引导车辆进入并指挥其正确停放在外围所指定的停车位置；
3.3.5 当有车辆准备驶出售楼处外围区域时，车场保安员应负责引导车辆驶出并指挥其正确离开；
3.3.6 每日定时开启/关闭售楼处照明。
3.4 清洁操作规程
3.4.1 清洁员每日上岗后对售楼处及样板间进行全面清洁卫生；
3.4.2 清洁内容及标准：如下
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