
 保安服务礼仪规范 

为规范保安服务形象，提高保安服务意识，增进保安服务水平，为社区业主提供优质的保

安服务。力保二期楼盘的销售和赢得业主、客户对物业公司良好的整体印象，为建设一支

素质过硬、作风优良的保安队伍。特对各岗位保安职责、服务中所涉及的言行举止规范如

下： 

一、各岗位服务礼仪规范 

1、园区入口礼仪岗 

A、职责： 

（1）园区入口礼仪岗负责对进入园区的车辆或看房客户进行核实引导。 

（2）处理值勤区域内的其它各类违规事件。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）值勤中保持跨立，兼顾值勤区域内的各类情况。遇有车辆进入应正直向左侧转体 45

度，左手执停车手势，待车辆停止，向前齐步走至驾驶座窗约三步远，立定敬礼，待车窗

放下后，保安员礼毕头部略低（您好，先生，请问您去哪？）。 

（2）确认来者身份后，若为访客或送货，应正确给予指引。通知岗亭内登记人员给予登记

（麻烦您到岗亭内作登记，请慢走），立正后，规范操作车辆左直行放行手势，并做敬

礼；待车辆离开本岗后，正直转体 90度，齐步至值勤岗位，恢复跨立姿势。 

（3）若为看房客户（您好，请与销售人员联系）。有预约情况（打对讲确认）立正规范，

敬礼；恢复跨立姿势。 

（4）当保安员发现本值勤区域内有违规事项时，保安员应当即上报，通知巡逻岗或亲自上

前制止该行为。（上前后距离约三步，立正敬礼，先生/小姐您好，请不要×××）待问题

解决完毕后，立即恢复岗位，并通知岗亭登记人员，将该事记录。 

（5）遇有车辆外出，保安员得到通知后，立即正直向右转体 90度，距离车辆大约五至十

米时，做左直行手势。待车辆行至约正前时，敬礼，车辆外出后，礼毕正直左转体 90度，

保持值勤跨立姿势。 

C、岗位要求： 

（1）动作规范，语言表达流利。 



（2）说话和气，热情接待。 

2、大门岗 

A、职责： 

（1）负责园区外来人员盘查工作。 

（2）负责园区内外出物品的管理工作。 

（3）负责车辆进出园区核实及登记工作。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）大门岗保安员在值勤中保持跨立。遇有业主进出小区，保安员要主动问好（您好，先

生/小姐！您慢走；再见）。 

（2）遇有业主携物进入园区需要帮助时，保安员应主动问好，并及时呼叫巡逻岗积极给予

帮助（您好，先生/小姐，需要帮忙吗？）；业主道谢时，保安员要回答说（不用客气，这

是我们应该做的）。帮忙后，恢复岗位，保持跨立。 

（3）外来人员进入园区，保安员在距三至五步远时，立正敬礼，面带微笑 

（先生/小姐您好！请问您去几号楼？），在经核实完身份后，将来人指引入岗亭内进行登

记，指引后保安员立即恢复岗位，保持跨立。如施工人员持有出入证，保安员在对其核实

清楚后，应将证还给施工人员放行，并致谢（谢谢您的配合，耽误您时间不好意思，请

进）。施工人员无证进入园区时，保安员要做好解释，将其引至岗亭内登记（对不起，先

生/小姐，本小区为封闭式小区，所有人员必须凭证出入，请您出示有效证件，做一下登

记，并提醒其及时补办证件）。谢绝推销等无关人员进入园区。 

（4）遇有携物外出人员时，保安员应主动齐步向前距离三至五步敬礼（您好，先生/小

姐，请问您有出门条吗？如果没有请麻烦您配合作一下登记！）在向外出人员合理作好解

释后，若其未开具出门条，要将其引入岗亭内，并立即恢复岗位，保持跨立。 

（5）若外出人员已开具出门条，待其出具时，保安员收下出门条，依据出门条上明细对人

员所携物品进行检查，核实无误后，将出门条收下致谢（谢谢您的配合，先生/小姐，您慢

走，再见）。若所检查与出门条所开具不符，要立即通知相应岗位，并重新开具物品外出

条，确保核实无误后方可放行。 

（6）大门礼仪岗在对车辆进行盘问核实过程中，有其它车辆进入园区，大门岗保安员要对

此车辆进行检查。在距车辆约十米远时，保安员立即执行停车手势，待车辆停止，并向前



齐步行进至车辆驾驶窗约三步远，立定并向左转体 90度敬礼，头部略低，对车辆进行核

实。（您好，先生/小姐，请问您去哪？）同时，对于经过核实进入园区的车辆或外出车

辆，保安员应立定向左/右转体 90度，并执行车辆左直行手势，在车辆即驶过时，敬礼；

礼毕后，正直向左/右转体，保持跨立。 

A、职责： 

（1）负责外来人员的登记工作。 

（2）负责物品外出登记工作。 

（3）负责车辆进出登记工作。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）在未得到园区入口礼仪岗或大门岗通知车辆、人员进出时，应保持良好的座姿。 

（2）需登记人员进入岗亭登记时，保安员要马上起立，距人员约三步远时，立正敬礼（您

好，先生/小姐，请出示您的有效证件）登记完毕，为其指引后，致谢（谢谢您的配合，请

慢走。）并通知相应岗位。 

（3）得到各岗位的报告和班长的通知时，汇总需报修的事项，填写日常报修单。 

（4）对请假外出保安人员进行登记，整理岗亭内的资料文件。 

（2）遇有客户车辆停置本岗对保安员询问时，保安员要齐步向前，行至驾驶座车窗约三步

时，转体面向车窗，立定敬礼；礼毕后，头部略低（您好，先生/小姐，请问有什么可以帮

您的吗？）为客户做好合理解答后，立正做车辆指引手势，并敬礼。礼毕转体齐步行至本

岗位，保持跨立。如有客户致谢时，应有礼貌地说（不用客气，您慢走，再见）。 

（3）对于步行的业主及时给予所需帮助。恶劣天气下，提醒寻人，尤其是老人和小孩注意

安全。 

（4）注意本值勤区域内的其它违规事件，禁止人员随意在水系边玩耍。有礼貌地劝其离

开，上前距其约三步远时，立正敬礼（您好，先生/小姐，为了您自身的安全和园区的形

象，请您远离水系，谢谢您的配合）。待行为制止后，立即恢复值勤岗位，保持跨立。 

C、岗位要求： 

（1）执勤中，各种服务动作规范到位。 

（2）灵活、机动地处理各类问题。 



（3）随时和各岗位保持联系，告知本岗位的具体情况。 

5、景观道指引岗（栋 6） 

A、职责： 

（1）正确指导客户到样板间、售楼处的行进路线。 

（2）认真区分所来车辆和人员到何处，办何事，并做好相应的引导。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）本岗位在值勤中保持跨立，得到大门岗通知或遇有车辆进入时，应立即立正，做左/

右直行手势敬礼，为客户做好指引。若客户去往甲方工程部，保安员要为客户指明甲方工

程部方向。车辆离开后，恢复本岗位，保持跨立。同时通知样板区入口保安员做好指引；

若为看房客户，保安员（您好，欢迎光临，请您把车停置车场，您慢走）为客户指引好方

向，待车辆离开，礼毕通知车场岗，并恢复岗位跨立。 

（2）本岗在值勤中要注意周围情况，发现违规和异常行为，应及时采取措施，妥善处理。 

（3）值勤中遇有业主或客户，应敬礼并主动问好。 

C、岗位要求： 

（1）保持良好的站姿，动作规范，文明用语。 

（2）积极配合车场岗做好各项工作。 

6、车场岗 

A、职责： 

（1）负责看管停车场内车辆，确保车辆安全无损坏。 

（2）负责指引车辆按位整齐停放。 

（3）负责客户的接待工作。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）值勤中面向售楼处保持跨立，得到景观道指引岗通知或看到车辆即将进入车场时，保

安员要立即跑步至车前，打敬礼。并按照规范动作指挥车辆，车头朝外，有序停放于车



场。如有客户不配合，应向客户做好解释（您好先生/小姐，为方便您进出车，以免您的车

辆被剐，请您把车头朝外停放，谢谢您的配合！）车内如三人时，请先开右后车门，后开

左前车门。如司机一人时，轻拉司机左手车门。 

（2）客户下车后，应主动问好（您好，欢迎光临无双售楼处）。走在客户的左前侧，左手

掌心向上，主动引导客户进入售楼处。通知售楼处保安员，告知业务员做好客户的接待。

车场岗将客户送至售楼处门口时，应止步恢复岗位（先生/小姐，您慢走）。客户进入售楼

处后，立即转体跑步恢复岗位，继续对其它车辆进行引导工作。 

（3）当客户车辆离开时，保安员要立即跑步或齐步向前立正敬礼，主动向客户告别（谢谢

光临无双售楼处，您慢走，再见！）。主动为客户指挥车辆，车辆指挥动作应规范到位，

口令清晰明朗。车辆进入行车道后，保安员要站在正对车辆驾驶座窗口约三步远处，做左

直行手势，打敬礼，待车辆离开，保安员恢复岗位。 

7、售楼处 

A、职责： 

（1）负责接待客户工作。 

（2）负责控制闲杂人员进入售楼处。 

（3）配合销售人员做好销售工作。 

 B、规范动作及服务用语： 

（1）售楼处保安员在值勤中保持军姿，对进入售楼处的人员，保安员应主动帮助开门问

好；客户或业主进入售楼处，保安员要立即开门立正敬礼，并问好（您好，先生/小姐，欢

迎光临），对得到其它岗位通知看房的客户，应立刻通知业务员做好接待。 

（2）客户外出保安员要主动开门问好告别（您好，先生/小姐，谢谢光临，您慢走，再

见！）恶劣天气下，主动给客户提供帮助，例如拿伞等。 

（3）售楼处保安员每日做好对售楼处物品的清查，发现损坏立即记录，并通知相关部门；

禁止施工人员进入售楼处和在售楼处大声喧哗、影响售楼处正常办公的行为。检查售楼处

的电器、门窗是否关好、锁好。 

（4）在业务员非工作期间，遇有客户来电，保安员应在电话铃响三声前接听，并说（您

好，有什么可以帮您的吗？）认真清楚地回答对方所提出的问题，对于不解之处，要合理

给予解释，并记录对方的联系方式、姓名、所咨询事项。待业主员上班后，告知业务员。 



岗位要求： 

（1）精神饱满，姿态端正。 

（2）微笑服务，动作规范。 

8、样板区入口 

A、职责： 

（1）配合销售人员做好客户接待工作。 

（2）控制闲杂人员进入样板区。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）样板区入口保安员在值勤中保持跨立。遇有业务员带领客户或业主进入样板间，应立

即打敬礼并问好（您好，欢迎光临）。客户或业主离开时，也要打敬礼问好（谢谢光临，

您慢走，再见！）。 

（2）遇有客户或业主自行进入样板间，距业主或客户约三步时，立正、敬礼，制止该行

为，向业主或客户做好合理解释，并主动给予业主或客户帮助（您好，先生/小姐，看房是

吗？不好意思先生/小姐，请留步，您稍等几分钟，我马上通知业务员来接待您。您可以先

看一下周围的环境）。同时，立即通知业务员，业务员到来后，应向业务员介绍（您好，

这位先生/小姐是来看房的，您请接待一下），然后向业主致歉（您好先生，这是业务员，

您现在可以进去了，耽误您时间真不好意思，请原谅，您慢走）。客户或业主离开时，立

正敬礼，主动向业主或客户问好告别（谢谢光临，您慢走，再见！）。 

（3）遇有其它外来或无证施工人员，保安员要拒绝其进入样板间，有礼貌地做好解释，发

现违规行为通知巡逻岗或上报班长处理。 

岗位要求： 

（1）严格控制无关人员进入样板区。 

（2）姿态端正，文明用语。 

10、园区巡逻岗 

A、职责： 

（1）负责园区内重点部位的巡逻及各岗位协调工作。 



（2）负责进一步核实、盘查可疑人员。 

（3）对园区内装修人员及装修房屋的安全管理。 

B、规范动作及服务用语： 

（1）值勤中规定巡逻路线齐步行进，遇见业主约距业主三步远时，立正敬礼，主动问好，

（您好，早上好或晚上好）积极为业主提供帮助。遇有业主或客户车辆进入园区应齐步行

进中敬礼，并主动为业主或客户指挥车辆。 

（2）值勤中做到遇见陌生、可疑人员要进行盘查，核实其身份，遇见违反本小区规定的事

应主动上前制止。 

（3）负责对园区空置（未办理入住或未售出）房屋的不定时清查；加强对园区装修房屋或

人员的管理，对公共区域的损坏及时统计汇总向相关部门报修；恶劣天气，做好各类防范

工作。 

（4）在来访客户集中时间段，围绕景观大道定时巡逻。 

C、岗位要求： 

（1）密切配合其它岗位，协助其它岗位做好园区的治安工作。 

（2）严格按照规定的巡逻时间及巡逻路线进行巡逻。 

11、班长巡逻岗 

值勤中齐步行进，负责对所有值勤岗位的检查、监督、指导，不定时巡逻，并抽查一期空

置房屋。见到业主或客户主动敬礼问好，主动为业主或客户提供帮助，协调值勤中的各岗

配合关系，遇事及时反馈，妥善处理各类事件。下达并实施领导交给的各项指令。 

二、园区各岗位要求 

各保安员在值勤中必须按规定着装，动作规范、到位，语言热情、礼貌，灵活、机动。各

岗位 24小时在岗，如需离岗，必须通知班长，由班长协调替换。各岗位密切配合，确保岗

位值勤正常。如有例外情况或突发事件，应沉着、冷静，及时通知班长，做到处理问题

快，反馈信息快，极力做好对各类事件的合理控制。 

三、日常服务用语 

A、电话礼貌： 



电话是公司对外界交流的一个极其重要的形象窗口，为实现物业公司服务宗旨，电话应答

构成物业公司形象的一个重要方面。我们必须认识到，尽管只是平常的电话应答，短短的

几分钟几句话却可充分体现物业公司的“真诚”、“微笑”、“热忱”、“务实”的服务

态度。电话应答的规范是获得外界对物业公司良好印象的基本要求。 

（1）电话用语要礼貌、周全、负责。电话铃响过第三遍必须有人接听； 

（2）接电话先问好，说“您好×××”后讲“请问能帮您什么？” 

（3）接电话用语： 

您好！太月物业保安部 

请问先生（小姐）找哪一位？ 

请问先生（小姐）有什么事？“请稍候” 

（4）打电话用语 

您好！我是物业保安部，请问×××先生（小姐）在吗？ 

请帮忙叫×××先生（小姐）接电话，谢谢！ 

（5）通话时听筒一头应放在耳朵上，听筒一头置于唇下约五公分处，中途若需他人交谈，

可用另只手扣着话筒。 

（6）必要时要作记录，通话要点问清，然后向对方复述一遍。 

（7）对方挂断后方为通话完毕，任何时候不得用力掷听筒。 

（8）在公司内不得打私人电话，家人有急事来电，应从速简语，结束通话，他人接听应代

为记录。 

（9）电话机旁，应准备便条，以便记录。 

（10）使用电话，必须按规定记录使用人员、拔号和用途。 

（11）任何时候严禁在电话中与对方争吵。 

B、值勤用语:您好，请，谢谢，对不起，再见，不客气，请稍等您慢走，您别着急” 

四、各岗位动作要领 



主要有立正稍息、停止间转法、齐步行进与立定、敬礼与礼毕、交接班等。 

立定要领：两脚跟靠拢并齐，两脚尖向外分开约 60度；两腿挺直；小腹微收，自然挺胸；

上体正直，微向前倾；两肩要平，稍向后张；两臂自然下垂，手指并拢自然微屈，拇指尖

贴于食指的第二节，中指贴于裤缝；头要正，颈要直，口要闭，下颌微收，两眼向前平

视。 

稍息要领：在立正的基础上，左脚顺脚尖方向伸出约全脚的三分之二，两腿自然伸直，上

体保持立正姿势，身体重心大部分落于右脚；稍息过久，可自行换脚。 

停止间转法：向右（左）转以右（左）脚跟为轴，右（左）脚跟和右（左）脚掌前部同时

用力，使身体和脚一致向右（左）转 90度，体重落在右（左）脚，右（左）脚取捷径迅速

靠拢右（左）脚，成立正姿势；转动和靠脚时，两腿挺直，上体保持立正姿势。 

向后转半面向右（左）转，按向右（左）的要领转 45度。 

齐步要领：左脚向正前方迈出约 75厘米着地，身体重心前移，右脚照此法动作；上体正

直，微向前倾；手指轻轻握拢，拇指贴于食指第二节；两臂前后自然摆动，向前摆臂时，

肘部弯屈，小臂自然向里合，手心向内稍向下，拇指根部对正衣扣线，并与最下方衣扣同

高（着夏服时，与第四衣扣同高；着冬服时，与第五衣扣同高），离身体约 25厘米；向后

摆臂时，手臂自然伸直，手腕前侧距裤缝线约 30厘米，行进速度每分钟 116-122步。 

立定要领：齐步和正步时，听到口令，左脚再向前大半步着地，两腿挺直，右脚取捷径迅

速靠拢左脚，成立正姿势；跑步时，听到口令，再跑两步，然后左脚向前大半步（两拳收

于腰际，停止摆动）着地，右脚靠拢左脚，同时将手放下，成立正姿势；踏步时，听到口

令，左脚踏一步，右脚靠拢左脚，原地成立正姿势（跑步的踏步，听到口令，继续踏两

步，再按上述要领进行）。 

敬礼要领：上体正直，右手取捷径迅速抬起，五指并拢自然伸直，中指微接帽檐右角前约

2厘米处（戴无帽檐时，微接太阳穴上方帽墙下沿），手心向下，微向外张（约 20度），

手腕不得弯曲，右大臂略平，与两望略成一线，同时注视受礼者。 

礼毕要领：听到礼毕口令，将手迅速取捷径放下。 

交接班要领：交接班二人距离约三步正对，接班人向交班人敬礼，交班人回敬、礼毕后，

接班人方可礼毕；两人同时右跨一步向前三步走，两人同时向后转，右跨一步后两人对

视，交班人向接班人敬礼，接班人回敬礼毕后，交班人方可礼毕。两人同时向前一步走，

进行交接班。


