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清洁从业人员基本礼仪 

一、服务意识 

一、礼节礼貌 

1、穿着统一的工作服（为了工作而穿着），工作服要保持整洁（为自己，也为公司

树立良好形象）。 

2、按要求佩带好工作卡。 

3、穿着统一的工作鞋，系好鞋带。工作鞋要保持干净，破损的鞋要更换。 

4、头发要经常清洗梳理，女员工留长发要束好卷起来，男员工不要留长发。 

5、女员工化妆不宜浓厚，上班时不要戴金银首饰；男员工每天要刮胡须，鼻毛伸

出要剪掉。 

6、指甲要经常修剪清洁。 

二、礼貌礼节 

在外人眼里，清扫人员的工作是孤立的，实际上是相互联系的，因此作业人员之间

的人际关系也是相互影响的。 

1、互相理解对方的立场 

※ 与上司接触 要想到面对全体人员的监督立场，维护上司的管理尊严。（比如：

对话时使用尊敬的语气，理解管理现场的苦衷等。） 

※ 与员工接触 即使对方比自己年轻，也应该互相尊重。 

2、注意人际关系的缓和 

※ 受到别人帮助与关照要说“谢谢”。 

※ 当出现问题时，不为自己做过多的辩解，把责任推给别人。 

※ 不在别人背后说三道四。 

※ 信守诺言，不说谎话。 

3、工作中的礼节 

在专心工作时很容易不注意周围的情况，尤其是客户使用物品、工具等要留心注意。 

※ 清扫作业时要站在客户的立场上设身处地。 

※ 客户桌上的书类等资料，不可擅自翻阅。 

※ 在行走时遇到客户，要让路给客户先走，且主动打招呼问好。 
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※ 客梯是客户专用的电梯，原则上是不能使用的。 

4、对待顾客的礼节 

有时会需要为顾客指路或接听顾客电话，其基本的礼节要必须知道的。 

※ 初次见面，面带笑容，爽朗接待。 

※ 为顾客考虑，亲切对待。 

三、礼节、礼貌的细节： 

1、给客户以好感的基本对策有 3条： 

A．初次见面脸带笑容，说话要亲切。 

B．要设身处地为客户考虑，爽朗接待。 

C．停下手中的活，礼貌地接待客户。 

2、礼貌待人的先决条件是：微笑、亲切、礼貌。 

3、我们要学会礼节用语、礼貌用语，对待每一位客户，对待同事，上司也应如此，

在每天忙碌的工作之中一定不要忘记打招呼。 

4、接电话时一定要说：“您好，玉龙环保”，有关业务上的电话一定要做好记录，

问清对方（客户）需要提供的服务内容或有哪些事项，联系地址、联系人以及联系电话。 

5、要注重个人的“言行举止”，无论在工作中，还是在生活上都要养成良好的习惯，

避免讲低俗的语言、粗口等。 

6、当对方说话的时候要留意听对方的讲话，眼睛注视对方的眼睛与鼻子之间，脸

带笑容，对方在说话时不要插话，若有疑问待对方讲完话再提问。 

7、走路时的姿势，背部要伸直，注视前方，不要大摇大摆的姿势。在走廊通道行

走时，尽量靠近墙边行走，让出宽阔的空间给客户（客人）行走，遇见客户要主动打招

呼。 

8、开门或乘电梯的时候见客户时，自己站在侧边，用手把门档住让给客户（人）

先走。 

9、坐下的时候双脚合拢，双手放在腿上，切勿翘起二郎或把脚提起等不雅观的姿

势。 

10、向别人请示或询问时，一定要先说：“您好，请问…”、“打扰了，请问…”，问

话完毕后一定要说一声“谢谢！” 
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四、以下的行为与言语不得体： 

1、“不行”，“我不知道”，“这不是我的事”，“不清楚”，“没法干”，“你找别人吧”，

“你自己去问吧”。 

2、接待用户时不抬头就说：“那边”，回答用户模棱两可“可能…”，“作业过程中

可能达不到标准不太要紧”等。 

3、推卸责任“这是…的事”，“你打电话给…吧”。或“这是什么问题，不属于我们

的事”，“我们太忙，你自己先处理着…”，“我们现场在太忙，隔几天吧”。 

4、在不了解具体的情况下，或遇到问题，不积极解决“有什么问题，找我们的领

导”，“我们领导的电话是…，你找领导吧”等。 

 

五、礼仪“十要”“十不要”  

 

礼仪“十要” 礼仪“十不要” 

1．接受帮助要致谢 1．上门服务不要迟到/拖延 

2．冒犯失礼要道歉 2．预约咨询不要含糊不清 

3．咨询服务要微笑 3．服务规范不要随意执行 

4．上门服务要准时 4．客户提问不要推三阻四 

5．言谈举止要准时 5．在客户家不要嘻笑打骂 

6．服装鞋帽要整洁 6．工具携带不要丢三拉四 

7．对待客户要诚恳 7．在客户家不要随意乱动 

8．解决问题要彻底 8．在客户家不准语言粗鲁 

9．客户提问要耐心 9．对客户提问不准避重就轻 

10．对待工作要认真 10．在客户家不准要吃要喝 

 

 


