
对外服务管理办法
第一章 总则

第一条 为切实加强工作纪律，转变工作作风，营造规范有

序、优质高效的服务环境，根据集团《供水服务管理办法》《对

外服务承诺和标准》《员工考勤管理办法》《工装管理办法》《6s

管理办法》等相关规章制度、结合公司工作实际，制定本办法。

第二条 本办法适用于润达水业具有对外服务职能的部门。

第二章 服务原则

第三条 用户至上，以用户为本，从用户的感受和利益出发，

为用户提供高品质的服务。无论在任何情况下，都不得同用户发

生争执或冲突。

第四条 责任追究坚持实事求是、客观公正、有责必问、有

错必纠和教育与惩处相结合的原则。

第三章 服务大厅工作环境

第五条 严格执行集团《6s 管理办法》，办公区域干净整洁，

不得有灰尘和污渍，不得擅自悬挂、张贴、摆放标识，标志及其

他印刷品。

第六条 办公物品摆放整齐，办事指南等宣传折页分类摆放，

并及时补充。供服务对象使用的物品，干净整齐，办公用品定点

定位放置，私人物品放在隐蔽位置。



第七条 工作结束后关闭各类用电设备设施，文件资料、办

公用品等入夹入柜，恢复桌面台面整洁。

第四章 服务形象

第八条 按照集团《工装管理办法》规定统一着装上岗，着

装规范、整洁，不得披衣、敞怀、挽袖、卷裤腿、穿拖鞋。

第九条 头发保持清爽、整洁，修饰得体，不蓄留怪异发型；

不戴有色眼镜；男士不蓄胡须，不佩戴手表以外的配饰；女士不

留长指甲，不涂有色指甲油。

第十条 站姿要挺拔，不得插兜、搭肩；坐姿要端正，不得 趴

在工位上，不得仰坐办公、跷二郎腿；行姿要稳重，不得挽臂、

揽腰，不得单手指人。

第十一条 不得在服务对象面前剪指甲、整理发型、化妆补

妆，避免直面服务对象打哈欠、咳嗽、打喷嚏。

第五章 服务行为

第十二条 举止文明。举止端庄，谈吐文明，礼貌，要坚持 使

用“请、您好、对不起、谢谢、再见”等文明服务用语；接待服

务对象或接听电话，不得使用“不知道”，“你去问”，“ 自己看”，

“不归我管”，“下班了，明天再来”，“快点，要下班了”，“ 已

经告诉你一遍了，还不懂”，“没看我忙着吗”等忌语。

第十三条 牢固树立“百姓的事就是天大的事”的服务宗旨



意识，努力做好供水服务工作。

（一）在服务工作中，对用户应热情有礼，周到细致，耐心

准确答疑，不得对用户合理诉求不认真处置，不得刁难、冷落、

呵斥，不得与用户发生争执冲突。

（二）在服务工作中，应严格遵守相关流程，不得随意降低

或变相提高办事门槛；应推行“一站式”服务、“红色帮办代办”

服务。

（三）在服务工作中，应正确履行职责，不得随意延长办结

时间，办事效率低下；不得简单程序复杂化，让用户反复跑。

（四）在服务工作中，应与用户保持“亲”“清”关系，不

得对用户“吃拿卡要报”。

第十四条 供水服务工作实行延时服务。下班时，如服务人

员正在处理业务，不得中断服务，应照常办理完毕后方可下

班。

第十五条 严格落实首问负责制，严禁出现推诿、扯皮，让

顾客自行寻求解决办法，造成顾客多次求助或投诉的现象。

第六章 上门服务规范

第十六条 对外服务人员需外出上门的，应遵守以下服务规

范。

基本要求 具体详细

1.上门服务前必须先联系确认客户信息，预约上门时 间，需了

解内容：用户姓名、地址、联系电话等。



第一步：上

门之前准备

2.电话联系用户要使用标准问候语“您好，我是润达水 业XXX”，

电话中要使用文明礼貌用语。

3.检查必备物品是否齐全。（维修工具、所需备件和维 修耗材等）

4.按时赴约，严禁无故迟到或失约。特殊情况应在约定 时间前

1—2小时与用户联系、致歉并重新约定时间。

5.上门时着装整洁，佩戴胸卡。

第二步：

现场服务标准

1.进门前要整理仪容、着装。

2.敲门礼节：轻敲房门三下“咚、咚、咚”或者轻触门 铃一下。

3.用户无响应，按照上述动作再次操作。如果用户不在， 需要在用户

处留下留言条，告知用户您到达时间和用户回来 联系的方法。

4.用户响应后要主动问候并自我介绍“您好，我是润达 水业

XXX”，同时出示胸卡，请客户监督。

5.耐心听取客户反映问题，再现故障现象，向客户说明 发生故障

现象可能的原因及准备采取的维修办法，付费维修 时要向客户说明费

用的组成。

6.在维修过程中工具、备件、故障机摆放有序、整齐， 螺丝和小

配件装入统一的零件盒内。维修时拆卸、放置、安 装要轻拿轻放。

7.现场服务“五禁止”：

A.禁止与用户发生争执，禁止无故失约；

B.禁止在用户处抽烟、喝酒、喝水和食用食品； C.禁止

未经许可使用用户的通讯设备；

D.禁止代替用户在维修单据上签名；

E.禁止接受、索要用户馈赠；

第三步：

服务结束告别

1.服务结束后应清理现场，维护地面、桌面整齐干净

2.与客户告别时请采用标准用语：“对不起，耽误了您 的时间。

今后有问题欢迎拨打我们的服务电话，再见！”

第七章 服务纪律



第十七条 工作人员到岗后，要迅速进入工作状态、不得存

在串岗闲聊、喧哗打闹、上网聊天、炒股、打游戏、吃零食、看

电影、听音乐等非工作行为，不得使用电脑、手机做与工作无关

的事情，日常巡查发现存在以上行为的，扣除当月绩效 5 分，并

在公司范围内通报。

第十八条 综合服务大厅工作人员应严格执行集团考勤和请

销假制度，并遵守以下要求：

（一）按时上下班，按规定签到，原则上应提前十分钟到岗。

事假、年休假或因特殊情况不能按时到岗、提前离岗的，应及时

办理请销假手续，不得无故缺勤，迟到、早退。

（二）工作人员上班期间不得擅离岗位，临时离开工作岗位

的， 需经综合服务大厅负责人同意，方可离开。未按要求离开

的，按 擅自离岗处理。窗口工作人员暂时离岗，应摆放“暂离

工作岗位，请稍候！”温馨提示牌，未按照规定摆放的，按中途

擅自离岗处理。

（三）工作人员因公外出，需经综合服务大厅负责人同意，

未经同意擅自外出的，以缺勤处理。窗口工作人员外出应摆放“暂

停服务、请谅解！”提示牌，未按照规定摆放的，以缺勤处理。

（四） 因个人私事外出的，按规定办理请销假手续。

第十九条 部门负责人负责日常巡查工作，及时掌握工作人

员遵规守纪情况，对违反工作纪律工作人员按照润达绩效考核细

则和集团员工奖惩办法处理。



第八章 附则

第二十条 本办法由聊城润达水业有限公司负责解释。

第二十一条 本办法自公布之日起施行。
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