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为转变工作作风，提高行政审批和公共服务水平，更好展现新体制新机制下行政审批队伍的新形象，工作人员在办理业务中应使用审批服务文明用语，充分体现亲和力，做到文明、简洁、亲切、温暖。
1、 基本用语
“好”字当头，“请”字优先，“谢谢”和“再见”结尾。常用语有：“您好”“麻烦您”“对不起”“请稍候”“请坐”“请问”“请讲”“再见”“谢谢”。
2、 电话用语
“您好，我是行政审批局……处审批窗口。”
“请问您贵姓？有什么可以帮助您。”
“您说的情况我大致了解了，您需要准备……材料，麻烦您记一下。”
“对不起，请稍候，待我问明后（请示领导后），给您回复，请留下您的姓名和电话号码。”
“对不起，您咨询的这件事属于……业务范围，请您联系……处室，电话是……，请他们给您解释好吗？再见。”
“对不起，他现在不在（他今天请假或开会）请在……时间再打来或留下您的联系方式，等他回来再与您联系。”
“欢迎来电咨询，谢谢，再见。”
三、接待用语
有人到窗口办事时说：“您好，您请坐。”
问明来意和身份后说：“请把您的材料给我看一下，请稍候。”
经初审材料属即办件的说：“我马上给您办理，请稍候。”
属承诺件的说：“您的申请事项我已受理，请留下联系电话，我们将随时与您联系。”“您的申请事项我已受理，请于……月……日后来领件（证）。”
属补办件的说：“您的材料还缺……项，请您于……月……日前补齐材料。”
属于退回件的说：“对不起，根据……法规（规定），您申请办理的……事项不符合办理条件，请您理解。”
    四、业务用语
“您好，您要办理什么业务？”
“请您叫号办理。”
“请您到……窗口咨询（办理）。”
“请出示您的有关证件，谢谢合作。”
“请问，我解释清楚了吗？”
“麻烦您把表格填一下。”
“别着急，请坐下慢慢填写。”
“有事请讲，没关系。别着急，请慢慢讲。”
“对不起，让您久等了。”
“对不起，……项填错了，请重填一下好吗？”
“对不起，我的网络出现故障了，请您明天再来办理好吗？”
“请您配合一下，先到收费窗口缴费，谢谢。”
“请带好您的随身物品，再见。”
“谢谢您对我们工作的支持。”
“欢迎再来，您慢走。”
五、过渡用语
“您好，有什么可以帮助您？”
“您好，您要办理的事项属于……类，请到……窗口办理。”
“对不起，我们现在是行政审批改革后新体制新机制试运行，给您带来的不便，请谅解。”
“对不起，您的这个问题我们以前也没遇到过，等我请示一下领导，再给您回复。”
“对不起，由于我们现在是行政审批改革后新体制新机制，您提供的……材料已经不再需要，请您妥善保管。”
“请您对我们行政审批改革后新体制新机制多提宝贵意见，谢谢。”
六、服务忌语
“不知道，你自己看（自己找），你问我，我问谁？”
“我不知道，这不归我管，你问别人去。”
“你说什么，我听不懂。”
“别啰嗦，快点讲。”
“不是告诉你了吗？我已经讲了多少次了，怎么还不明白？”
“急什么，等一下。”
“我不知道什么时候能办好。”
“还没上班呢，谁叫你这么早来的。”
“没看我一直在忙吗？”
“怎么不早来，快下班了，明天再来办。”
“你怎么这么笨呀，表格都填不清楚。”
“这表格不行，重填。”
“材料不齐，你来干什么。”
“没带钱，你来办什么证。”
“我不知道，问我领导去。”
“有意见，找我领导提。”
“有意见，你去投诉我。”
“找谁？他不在。我也不知道他去哪了。”
“我就这样，你能把我怎么样？”
“我要下班了，你快点。”
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