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前言

　　为增强公司员工的劳动纪律和集体组织观念、弘扬企业精神，纯洁员工队伍、营造安全文明、高
效的办公秩序，提高群体工作能力。
我们组织人员编辑了《新编企业员工管理制度范本大全》一书，以供企业管理者在制定相关管理制度
时作参考。
　　本书对企业员工行为规范管理制度、出勤考核管理制度、出差管理制度、公司员工调动管理制度
、企业员工招聘管理制度、奖惩与激励制度、教育培训管理制度、薪资奖金管理制度、福利保健管理
制度、优秀员工评选管理制度、员工岗位职责、合同协议等内容进行了介绍。
本书不仅可作为企业制定相关规范性文本之参考书，还可作为其他行政机关、事业单位人员制定员工
管理制度之参考。
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内容概要

　　为增强公司员工的劳动纪律和集体组织观念、弘扬企业精神，纯洁员工队伍、营造安全文明、高
效的办公秩序，提高群体工作能力。
我们组织人员编辑了《新编企业员工管理制度范本大全》一书，以供企业管理者在制定相关管理制度
时作参考。
　　本书对企业员工行为规范管理制度、出勤考核管理制度、出差管理制度、公司员工调动管理制度
、企业员工招聘管理制度、奖惩与激励制度、教育培训管理制度、薪资奖金管理制度、福利保健管理
制度、优秀员工评选管理制度、员工岗位职责、合同协议等内容进行了介绍。
本书不仅可作为企业制定相关规范性文本之参考书，还可作为其他行政机关、事业单位人员制定员工
管理制度之参考。
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章节摘录

　　第一章员工行为规范管理制度　　▲员工行为规范制度　　员工行为规范制度　　一、前言　　
一个职业的销售人员应具有的最基本能力就是“面对面的影响力”，而这又很大程度地取决于是否能
够留给别人良好的第一印象。
影响第一印象的因素很多，其中最重要的有自信的态度、整洁得体的仪容仪表、大方有礼的行为举止
、明朗清晰的表达、亲切自然的表情等。
这些，都需要日常不断的“修炼”，并养成日常的行为习惯才能实现职业化。
希望大家从点点滴滴人手，从一个微笑、一个动作做起，遵守日常行为规范，培养职业习惯，创造良
好的店面氛围，体现员工的良好精神风貌，给顾客以信任感，使员工成为顾客心中亲切的咨询顾问。
　　二、仪容仪表规范原则：端庄、整洁、大方　　1．仪容规范：勤洗澡、理发、保持清洁。
　　指甲应修剪整齐（男士指甲不宜超过指尖），保持清洁，不得涂有色指甲油。
　　头发要求梳理整齐、利落、不得染颜色鲜艳的彩色头发。
男士发型要求前不遮眼眉，后不压衣领，两侧不盖耳。
女士发型要求文雅大方。
　男士不得留胡须。
　女士可佩戴得体的首饰，在岗时可以化淡妆，不浓妆艳抹。
　2．着装规范：服装必须保持清洁、整齐、不能有明显的污渍和灰尘（特别是衣领和袖13）。
袖口不能卷起，服装不能出现开线或纽扣脱落。
　　在岗期间，不得穿拖鞋、短裤，不得赤脚。
　　员工在岗期间必须在左胸前端正地佩戴胸牌。
　　附加说明：每日上岗前，员工应对自己的仪容仪表和着装进行自检。
各部门负责人应在值班前检查员工的仪容仪表和着装。
对不符合标准的员工进行警告，限定改正时间；对于情节严重、影响恶劣的员工，可以要求其首先解
决问题，否则不予上岗。
　　三、日常行为规范原则：礼貌，周到，文雅，耐心　　时刻维护企业的形象；不否定——任何时
候，不能强硬的说“不”。
不指责——你是专业人员，对方不是；不对客户表示出怀疑的言行。
理解——站在客户的立场考虑问题。
切记——让对方不满意的离开是我们最大的失败。
　　1．言：不顶撞嘲讽、挖苦顾客；　　2．行：不在公司内吸烟、聊天、吃东西、干私活；　　不
在公司内暴露与堆放个人用品；　　不玩电脑游戏，不在网上聊天；　　不私分或私拿礼品；　　不
接受客户的礼品，宴请。
当客户提出宴请或赠送小礼品时，要婉言谢绝。
“您的好意我领了，我从内心感谢您，为您服务是我们应尽的职责，是分内的事，谢谢！
”　　当天的工作要当天完成，不得无故拖延，影响第二天的工作。
冈故不能上班时及时通知本部门负责人，以免影响正常工作；　　注意公司的商业、财务、技术以及
机密信息的秘密；机密文件由专人管理，不得随便丢放；　　3．举止：不坐着接待顾客，不背对顾
客答语；　　不在结账上货时不抬头与顾客答话或不理睬顾客询问；　　四、接打电话规范　　1．
打电话要领：打电话之前，按以下六点理出重点，以免浪费时间，分别为：何人（Who），何地
（Where），何时（When），何事（What），原因（Why），如何（How）；　　2．接电话时间：
电话铃响三声之内必须有人接听；　　3．接电话要领：接电话时先报自己公司及部门名称：您好，
企业××部门；　　询问对方：“请问您有什么事情”；　　顾客询问事情无法回答对方：“对不起
，请稍等”并请其他熟悉所询问事项的同事接听；　　电话是找其他同事时，应问其姓名，以便转告
，当事人不在时则问其“能不能请您留话”及其姓名、联络方法。
随时用笔记下重点，关键数字复述核对无误后转交给承办人；　　顾客结账与电话铃响在同时，应先
接听电话并请其稍等“对不起，请稍等一下”，再以顾客结账为优先；　　商量时须用手遮住话筒，
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必须同有关同事商量后才可回答的问题时，应按下保留键，以免对方听到商量的内容。
　　五、处理用户投诉规范　　1．投诉处理三原则：首先要处理好与用户的界面，给用户一个满意
的处理；然后要找到相关的责任人并分析问题的性质，进行批评和处罚；最后还要触类旁通分析问题
的根源，制定改进的措施。
　　2．投诉处理注意事项：做到尽量离开服务区，注意对其他客户的影响和颜相待，倾听顾客的怨
言，对顾客表示理解和关注，并做记录明确表示承担替顾客解决问题的责任，必要时请上级出面。
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