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前 言
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党政机关物业服务人员用语规范

1 范围

本文件规定了党政机关物业服务人员用语的基本要求、现场服务用语规范、电话沟通用语规范、投

诉处置用语规范以及服务禁忌用语等内容。

本文件适用于党政机关物业服务人员日常服务用语等。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 基本要求

4.1 节奏

4.1.1 沟通过程中应注意掌握语速“匹配”，语速宜控制在每分钟 100-150 个字之间。

4.1.2 除注意语速外，对服务对象所讲问题的反应速度也应适当。

4.2 语调

4.2.1 讲话时应控制语调的抑扬顿挫，使语调处于适中状态。

4.2.2 在重要的词句上，应注意使用重音，不宜使用太过平淡的声音。

4.3 音量

音量大小应适中，确保所有交流对象均能够听清。

4.4 礼貌

4.4.1 应热情而迅速的应答、使用礼貌用语、准确适宜的询问对方的称呼。

4.4.2 交流过程中表示兴趣、真诚，耐心细致的倾听对方的谈话,语言技巧运用恰当。

4.5 情绪

4.5.1 与服务对象沟通时，应使用和蔼可亲、诚恳真挚、温柔平和的语气进行通话。

4.5.2 因心情或身体不适等原因导致的个人情绪，应坚决克制，不应带到工作中，不应与服务对象发

生争吵。

5 现场服务用语规范

5.1 日常接待服务场景
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5.1.1 特殊礼貌用语

日常待人接物应有礼貌。遇见领导首先应问好，做到语气清晰、声音柔和、语言准确、简练清楚、

面带微笑、态度和蔼，注意语言与表情一致、不左顾右盼，应垂直恭立、距离适当、说话文明礼貌。用

语如下：

——欢迎语：如了解领导职务，可称局长好、处长好、科长好、主任好，如不了解领导职务可统

称领导好；

——告别语：再见，领导请慢走；

——道歉语：对不起，抱歉，请原谅，打扰您了；

——道谢语：谢谢，非常感谢，谢谢您的宝贵建议；

——应答语：好的、是的、没关系、这是我们应该做的、不客气、不用谢；

——征询语：请问您有什么事吗？请问您需要我做什么？

5.1.2 常用礼貌用语

常用礼貌用语包括“请，您，您好，对不起，没关系，谢谢，再见，早上好，中午好，晚上好，慢

走再见”。

5.1.3 禁忌语

禁忌用语包括“喂、哎、没有、不知道、不归我管、不可以、没空”或说话带脏字等。

5.2 秩序维护服务场景

5.2.1 日常用语

您好，早上好，下午好，晚上好，谢谢，对不起，不客气，再见，您请。

5.2.2 消防岗位用语

5.2.2.1 先生/女士，您的房间报警，我们要检查一下，请给予协助！

5.2.2.2 先生，请您不要在此吸烟，请把窗户(门)打开，谢谢您的配合！

5.2.2.3 现在有火情，请您赶快疏散，请您往这边(那边)消防通道走。

5.2.3 巡逻用语

5.2.3.1 先生/女士，请出示一下您的证件，谢谢您的配合！

5.2.3.2 先生/女士，请问您(您几位)去哪里，我能帮助您吗？

5.2.3.3 先生/女士，走时请将门锁好，谢谢您的配合！

5.2.4 停车场用语

5.2.4.1 先生/女士，请您将车停到停车场，谢谢您的配合！

5.2.4.2 先生/女士，请您将车挪一下，后面过不去，谢谢您的配合！

5.2.4.3 先生/女士，我们这里今天有活动，这几个车位暂时不允许停放，请您将车停到那边，谢谢您

的配合！

5.2.5 指引方向用语

应面带微笑：“请您这边走”、“请慢走，再见”。
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5.2.6 外来人员接待用语

5.2.6.1 规范用语示例：

——工作人员：请问，您去哪家单位？

——外来人员：我要找**；

——工作人员：稍等，请您先登记。

5.2.6.2 规范用语示例：

——外来人员：我要找**单位领导；

——工作人员：不好意思，由于楼内有多家办公单位，为了不影响正常办公，请您亲自联系业主

确认办公单位和房间号，请您谅解。

5.2.6.3 各岗位工作人员应服务态度温和，时刻保持冷静，任何情况下不应与外来人员发生冲突。

5.2.7 对讲机用语

呼叫和被叫方在使用对讲机时，语气平稳话语简明，所有结束语后面需加上完毕，示例如下：

——呼叫方：A 门岗，A 门岗，收到请回答，完毕；

——被叫方：A 门岗收到，请讲，完毕。

5.3 物业维修服务场景

5.3.1 日常用语

您好，早上好，下午好，晚上好，谢谢，对不起，不客气，再见，您请。

5.3.2 上门维修用语

5.3.2.1 上门维修时应主动通报身份并说明来意时：“您好，我是 XX 公司的的物业维修人员，接到报

修通知，您的房间…… 请问我现在方便进来检修吗？”

5.3.2.2 物业使用人不方便被打扰时，应表明：“打扰您了。您方便的时候请再联系物业主管通知我

们，我们将尽快为您修复。再见。”

5.3.2.3 维修完成需物业使用人确认时：“您好，您的 XXX 问题已经处理好，麻烦您检查一下。”

5.3.2.4 暂时不能完成维修时：“非常抱歉，因为 XXX 原因，这次不能完全给您修好，请您再等 X 天

时间，我们将尽快为您解决。”

5.3.2.5 完成维修离开前：“请问还有什么需要帮忙的吗”，若没有时：“祝您工作愉快，再见。”

6 电话沟通用语规范

6.1 电话接听

6.1.1 通话开始阶段

6.1.1.1 电话一接通就应主动问候来话人并询问来话人需要什么帮助。

6.1.1.2 开始通话后中间不要停顿，不能让来话人持机等待。

6.1.1.3 通话过程中，语气、语调应亲切。

6.1.1.4 宜用规范服务用语如下：

—— “您好，XXX 公司工作人员为您服务，请问有什么可以帮您？”

——“请问您有什么事情需要帮助？”
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6.1.2 信息收集阶段

6.1.2.1 对来话人的需求应给予迅速关注。

6.1.2.2 适当称呼来话人。通话过程中，工作人员应称呼来话人 X 女士、X 先生，称呼来话人的时间

应选择在：通话开始时、通话中途、通话结束时。

6.1.2.3 表现对来话人的尊重。在与来话人沟通中，工作人员应保持耐心，即使接听多次重复的问题，

也不应存在厌烦情绪，要使来话人感到被重视。

6.1.2.4 礼貌并充满活力地对待来话人。任何时候都不能对来话人报以叹气的语气或做出不恰当的评

论。

6.1.2.5 注意与来话人保持合作的气氛。不得与来话人争吵或态度急躁，应保持冷静，关注来话人的

需求，并应以不会引起来话人不快的方式对过于冗长的通话实行积极控制，使通话不偏离主题。

6.1.2.6 注意倾听并正确理解来话人的意图。工作人员应认真倾听，并适时归纳要点；恰当使用“是”、

“啊”、“对”等回应语；注意听取对方的全部诉求，然后进行整合。

6.1.2.7 宜用规范服务用语如下：

——“您不用着急，有什么事您可以慢慢地说。”

——“请等一下，我为您详细记录一下……，您请讲……”

——“您是否愿意告诉我您……的原因呢？”

——“您可以说得再详细点儿吗？”

——“对不起，为了能全面的记录您的信息，更快捷的为您处理问题，请您说的再具体一点或再

清楚一些。”

6.1.3 信息提供阶段

6.1.3.1 工作人员应对来话人提出的合理诉求和关注的问题予以认真解答，不可敷衍了事。

6.1.3.2 通话中应保持中立的态度，不擅自作评论，不在电话中批评或指责某一方。

6.1.3.3 确认来话人已正确理解工作人员的解答。

6.1.3.4 宜用规范服务用语如下：

—— “X先生（女士），经过查询，您反映的问题我们正在处理，有结果我们将会及时通知您。”；

——“您反映的问题我会马上帮您联系处理，请您耐心等待。”；

——“关于您刚才所提到的问题，我需要核实一下再给您回复，请您留下联系电话，我们会将核

实结果及时回复给您”。；

—— “对于您提出的问题我需要转给 XX 部门处理，请您留下您的姓名、联系方式，相关部门会

尽快与您联系。”。

6.1.4 通话结束阶段

6.1.4.1 正确使用标准的结束语。

6.1.4.2 宜用规范服务用语如下：

——“XX 先生（女士），请问您还有其它的问题需要帮助吗？”；

——“XX 先生（女士），非常感谢您的支持与理解，欢迎您再次致电，再见！”；

——“XX 先生（女士），感谢您的来电，再见！”；

——“您的问题我们会联系 XX 部门尽快调查处理。”；

——“感谢您提出的建议，我们会尽快转有关部门研究。”；

——“祝您生活愉快！”。

6.1.5 电话接听过程中的特殊情况及服务用语
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6.1.5.1 当来话人声音很小时：“对不起，我听不清楚您的声音，您可以大声点吗？”

6.1.5.2 当来话人语速太快时：“对不起，您可以说慢一点吗？”

6.1.5.3 当听不到对方的声音时：“您好，请问有什么可以帮您吗？”或“很抱歉，听不到您的声音，

请您稍候再拨，再见！”

6.1.5.4 当来话人打进电话，中途与他人讲话或停顿时间较长时：“您好，您在听吗？我听不到您的

声音，请您讲话。”

6.1.5.5 当来话人对工作人员进行表扬时：“不客气，这是我们应该做的。”

6.2 电话拨打

6.2.1 自我介绍、确认对方与问候

6.2.1.1 电话接通后，应先介绍单位名称，询问和确认来话人的称谓并在接下来的对话中加以使用。

6.2.1.2 在自我介绍之前应礼貌的问候来话人。例如：“您好，这里是 XXX 物业公司回访中心，请问

您是 X 先生（女士）吗？现在对您反映的 XX 问题进行回访。”

6.2.2 说明来电事项并达成共识

6.2.2.1 说明来电事项

通话开始后应立即转入主题，工作人员应把自己预备说明的事项有条不紊的加以叙述，使对方对问

题有更清晰的了解。

6.2.2.2 确认对方是否理解

为了确保重点内容被对方理解，必要时应加以确认。应告知对方：“不知道我刚才讲的是否清楚？”。
而不要冒昧的询问对方：“你能不能听清楚？”、“记住了没有？”。

6.2.2.3 达成共识

通过问问题，确认并与来话人达成共识。在促进达成共识的提问过程中，应注意对对话的控制能力。

宜使用的提问步骤是：提问，获得答案，再提问。

6.2.2.4 礼貌地结束通话

6.2.2.4.1 在通话内容得到确认后，应使用恰当语言向对方发出结束通话的暗示，有礼貌地结束通话。

6.2.2.4.2 应使用规范用语感谢来话人的配合并感谢他提出的建议和意见。

6.2.2.4.3 可告诉来话人：欢迎其再次致电。

6.2.2.5 规范服务用语

宜用规范服务用语如下：

——“您好，这里是 XXX 物业公司回访中心，请问您是 X先生（女士）吗？现在对您反映的 XX 问

题进行回访。”

——“该问题主要是……，我们已经联系公司有关部门……。”

——“打扰您了，非常感谢您的理解与支持，再见!”

——“您好!请问您是 XX 先生（女士）吗?我是 XXX 物业公司回访中心工作人员，为了进一步改善

我们的服务，想就几个简单的问题与您沟通一下，不知您现在是否方便？”

——“非常感谢您的参与和支持，打扰您了，再见！”
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7 服务投诉处置用语规范

7.1 倾听客户投诉

7.1.1 首先给予客户一个亲切的问候，创造一个和谐的沟通环境。

7.1.2 适当地给予回应：“是的”“是这样的”“我理解”。

7.1.3 倾听过程中可以表述：“谢谢您告诉我”“由于我们服务的不周给您带来不便，请原谅”“这

是我们的责任”“您希望如何解决这件事”“您看如下解决方案好不好”。

7.1.4 不一定认同业户的观点但一定要认同业户的心情，可以表述“您的心情我理解”。

7.1.5 表达解决方案时应用肯定语气，让业户放心：“您放心，我们一定会尽快帮您查清楚这个问题，

只要一查证清楚，我们马上就会致电给您。”

7.2 沟通技巧

7.2.1 委婉表达法：用“您可以……”代替“不”，用“您能……”代替“您必须……”。

7.2.2 正面表达法：用“非常感谢您的耐心等候”代替“很抱歉让您久等了”。

7.2.3 合一表达法：用“与此同时”代替“但是”。

7.2.4 少用双重否定：用“我想给您准确的建议”代替“我不想给您错误的建议”。

7.2.5 谦逊表达法：用“可能我没有表达清楚”代替“您误会了”。

7.2.6 取得信任法：表示承担责任时用“我”代替“我们”。

7.2.7 条件拒绝法：用“如果……就”代替“不……除非”。

7.2.8 表示自己“感同身受” ：“我理解您为什么会这么生气，换成是我也会跟您一样的感受。”“请

您不要着急，我非常理解您的心情，我们一定会竭尽全力为您解决的。”

7.2.9 多用“我”来代替“您”:

——“您搞错了”换成“我觉得我们的沟通存在误解”；

——“我已经说得很清楚了”换成“对不起，或许是我未解释清楚，令您误解了”；

——“您听明白了吗？”换成“我解释清楚了吗？”；

——“啊，您说什么？”换成“对不起，我没有听明白，请您再说一遍好吗？”

8 服务禁忌用语

8.1 物业服务人员在现场服务过程中，不应使用以下用语：

——你可能不明白…

——你肯定弄混了…

——你应该…

——我们不会…

——我们从没…

——我们不可能…

——你弄错了…

——这不可能的…

——你别激动嘛…

——确定…？/绝对不可能！

——还有比你更倒霉的呢。

——如果您再不…，我可…。
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——我们的政策是…/你必须…。

——这不归我负责/今天不行，只能等明天

——…，但是（不过）…。

——我试试看…。

8.2 物业服务人员在通过电话沟通过程中不应使用以下语言：

——我不知道。

——喂，你大声讲。（以“嗯”作回答）

——你还有什么问题，我已经给你讲得很清楚了（已讲了几遍了）你还没懂吗？

——投诉是你的权利（你去投诉好了），我是按政策告诉你的（政策就是这样规定的）。

——有意见找领导去提！

——是听你的，还是听我的！

——跟您这种人没什么好讲的。

——刚才我不是都说了吗？

——喂！你有完没完？

——你是谁呀？

——有事快讲，别那么啰嗦。

——这个我说了你也不懂（不明白）。

——你问我，我问谁？

——你可以挂电话了。

——你不要再讲了，我听清楚你的意思了。

——反正我该讲的都对你讲了，我也没办法。

——一声不吭（保持沉默）。
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