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1目的

为保持集团公司的良好形象，提高销售工作人员的自身素质和服务质量，从而保证集团公司整体高水平的服务水准，依据《商品房销售管理程序》5.3条款有关规定，特制定本行为规范。

2 范围
本行为规范适用于在售楼中心从事销售和为顾客提供服务的所有工作人员。

3 职责
    在售楼中心主任的领导下，工作人员严格遵守销售人员行为规范，为顾客提供满意、优质的服务，充分展现集团公司良好的企业形象。

4 规范内容
4.1 形象规范

4.1.1工作人员必须统一着装，以大方、整洁、得体的良好个人形象展示集团公司的企业形象。

4.1.2男员工要着西装、打领带、穿皮鞋，不得留长发、蓄胡须、戴饰品。

4.1.3女员工要着职业装、化淡妆，不得留长指甲或佩戴过多饰品。

4.1.4全体工作人员均需佩带集团公司胸卡上岗服务。

4.2语言规范

4.2.1工作人员应使用文明、礼貌、通俗易懂的专业用语主动与顾客进行沟通交流，清楚、详细地介绍楼盘情况，及时了解顾客的购买意愿，使顾客享受到被尊重的语言感受。

4.2.2与顾客交流时，应轻声慢语，经常使用“请”、“您”、“谢谢”、“对不起”、“不用客气”等谦辞及礼貌用语，严禁使用蔑视性和污辱性的语言。

4.2.3不论顾客最终购买或未明确表示购买意向，离去时工作人员均需友好地说出“再见”相送。

4.3行为规范

4.3.1工作人员上班时间内应全身心投入工作，不得做与工作无关的事情，不得占用销售热线打私人电话，不得扎堆聊天或大声喧哗、嬉笑打逗。

4.3.2 工作人员在接待顾客时关闭自已的手机。

4.3.3工作人员午间工作餐不允许饮酒；在售楼中心工作时不得吸烟、进食。 

4.3.4工作人员应遵守上下班作息时间，不迟到、不早退、不中途脱岗。因故不能上班应事先向售楼中心主任请假。

4.3.5工作人员不能只用一句话应付来电话或询问的对方，如：“我不知道”、“她不在”、“这不归我管”、“没有” 等。接电话或第一个被询问的人就是要解决问题的人。

4.4执业规范

4.4.1工作人员应注意保护公司利益，保守公司商业秘密。

4.4.2工作人员不得向顾客承诺销售合同中固定条款以外的任何事项。如遇

顾客提出销售合同以外的条件，应及时向售楼中心主任请示并按照售楼中心主任的批示向顾客答复。

4.5环境规范    

销售人员应保持售楼中心的整洁卫生，桌椅有序摆放，为顾客备有纯净水和纸杯，创造轻松、清新、舒适的商务洽谈环境。
5 相关文件

《商品房销售管理程序》     （泰达/程序-07）
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