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我们的学习目标我们的学习目标

　　待客应对最多的地方是接待处。你的接待

技巧要圆熟而且要诚意地对待顾客。你的一举

一动都影响客人对公司的印象。学习接待礼仪

有利于：

1、提高服务人员的个人素质；

2、更好地对服务对象表示尊重；

3、塑造并维护公司的整体形象；

4、使公司创造出更好的经济效益和社会效益。
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课程大纲课程大纲

1、我们的学习目标

2、接待处迎客技巧

3、服务的仪态

4、服饰、仪容礼仪
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接待处的工作要点：

 正确的姿态

 整理来宾的名单： 

 电话应对 

 柜台经常保持清洁整齐 

 注意服务仪容 

 接待访客时要注意访客的心理及顺应访客的要求，进行服务。 

最影响你接待水准的是：

第一是你的接待态度；

第二是你的服装打扮及礼貌；

第三是你的说话技巧。 
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1、必要的心理准备；

2、确保贵宾从入口进来后，能清楚知道接待处的位置；

3、整齐清洁；

4、借齐需要的小册子；

5、时钟及日历表；

6、花瓶；

7、安排好当天的工作程度表；

8、你的服饰要整齐。

第一步：具体而完善的准备
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1、以愉快的心情向来访者打招呼。

（1）必须站起来向到访者的人说声：“欢迎！” 

（2）中午十一点前可以说声：“早安！” 

（3）午后可以说一声：“你好！” 

2、填写访客名册

（1）询问对方是否事前已预约。

（2）礼貌地请他们签名，并请他们佩挂宾客名牌 。

第二步：主动招呼来访者
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        当你清楚对方的公司名称及姓名后，便向宾客说一声：‘请稍
等一下，我立刻通知XXX先生（或女士）。”迅即与有关人员联络 

。

           如果有几位访

客同时到来，我们该
怎么应对呢？

第二步：迅速、准确地传达联络 

考验你的接待技
巧的时候到了！
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接待多个访客时的注意事项：接待多个访客时的注意事项：

（（11）应该依访客的先后顺序进行处理）应该依访客的先后顺序进行处理  ：：

   A、请访客按顺序在沙发上候坐，以等待登记；

   B、如令他们等候，要向访客说声：“对不起，令你久等了。”

（（22）联络会晤人员：）联络会晤人员：

   A、联络后，引领访客到会客地点并向访客说：“已联络了XX。他现在正在前来接待处，请

先坐一下。”  

    B、如需等待或会晤人员没空时，询问访客可否由其他人作代表来与他会晤。

（（33）会晤人员不在时：）会晤人员不在时：

    A、首先你要向宾客致歉。礼貌的说声：“对不起，XXX有事外出了。” 

    B、当访客询问会晤人员去向时，委婉的告知访客实情。继而询问是否需要留言或找别的人

员，有没有什么物件需要转交给会晤人等等。

（（44）当访客没有指定的会晤人员时：）当访客没有指定的会晤人员时：

     问清其来访的用意，然后联络有关部门的负责人。 
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不能忽视的要点是——引领开始时向访客说一声：“对不起，令你久候了。”

场所的不同，引领访客时的要点也不同甘共苦： 

      1、走廊上：走在访客侧前方两至三步。当访客走在走廊的正中央时，你要走

在走廊上的一旁。偶尔向后望，确认访客跟上；当转弯拐角时，要招呼一声说：
“往这边走。” 

      2、楼梯上：先说一声：“在X楼。”然后开始引领访客到楼上。上楼时应该
让访客先走，因为一般以为高的位置代表尊贵。 在上下楼梯时，不应并排行走，
而应当右侧上行，左侧下行。

      3、电梯内：首先，你要按动电梯的按钮，同时告诉访客目的地是在第几层。

如果访客不只一个人，或者有很多公司内部的职员也要进入电梯并站在一角，按
着开启的掣，引领访客进入，然后再让公司内部职员进入。即是说访客先进入，
以示尊重。离开电梯，则刚好相反，按着开启的掣，让宾客先出。如果你的上司
也在时，让你的上司先出，然后你才步出。 

第三步：引领访客
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此时，接待人员要听清楚上司的指示 ：
A、联络后，引领访客到会客地点并向访客说：“已联络了XX。
 整理来宾的名单：
1、高低式： （适用于男服务员）

如果有一边是窗，能看见窗外景色为上座。
（4）当访客没有指定的会晤人员时：

不允许将上衣披在身上，或者搭在身上，更不允许当着别从的面随便将上衣脱下。
如果有一边是窗，能看见窗外景色为上座。
（男性）双脚叉开，与肩平行。
双手为宜，不方便双手并用时，也要采用右手，以左手通常视为无礼；
地位低于对方时，应稍后离开，双方身份相似时，才可同时起身离座。
接受时点头示意，并拿着名片的空白部分，把名片接过来后，念名片。
男士与女士相握时，应浅握，只握女士的手指部位。
身体趋近桌子，尽量挺直上身，将双手放在桌子上时，可以分开、叠放或相握；
你应先将客人带至门前等候。
2、需特别的送客，则带领客人到电梯前，替客人按钮，当客人进入电梯后，在门未关闭前，向客人告别。

用双手接取对方递交的名片。
顺应不同的时间及场合来做。
先要放松自己的面部肌肉，然后使自己的嘴角两端平均地，微微向上翘起，让嘴唇略呈弧形。
1、提高服务人员的个人素质；

第四步：入座，备茶

会客室的准备工作：

•窗户是否通风；

•地上是否有烟灰、纸屑；

•会客桌是否已抹干净；

•沙发是否整齐清洁；

•墙上挂钟的时间是否正确。

这些重要的细节是否被你乎视掉了呢？
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         开门后接待人员站在门的侧面，说：“请进。”
请客人进去。进门后随手关门。

一般来说座位安排是这样的：一般来说座位安排是这样的：

接近入口处为下座，对面是上座。

有椅子与沙发两种座位沙发是上座。

如果有一边是窗，能看见窗外景色为上座。

西洋式的房间，有暖炉或装饰物在前的是上座。

        请客人进入接待室后，便请他坐上座。并说声：

“请稍等一会。” 

          当客人在接待室入座后，你要立即准备弄茶。 
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端茶的步骤如下：

11、、事前的准备事前的准备  

首先，先洗手，

然后，检视茶具的清洁。  

22、、倒茶的方法倒茶的方法 

检查每个茶杯的杯身花样是否相同；

茶水的温度以八十度为宜；

注意入量大约为茶杯容量的六至七成；

注意每一杯茶的浓度要一样；

检查杯数与人数是否相同。

33、、端茶的方法端茶的方法  

注意在叩门后，向客人微笑点头后才进入；在离开时，于门口向客人点头施礼才离去。 

双手将茶逐一拿给客人，或者用左手托着茶盘，右手将茶拿给客人；

端茶给客人时，要先给坐在上座的重要宾客，然后顺序给其他宾客；

一般要从客人的右后方将茶递给客人，说声：“请喝茶。”  

44、、访客离去后访客离去后
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如有吸烟的访客到访时：

          11、、即即使使公公司司内内禁禁烟烟，，如如果果有有吸吸烟烟的的客客人人到到访访，，也也要要将将烟烟灰灰碟碟
送给客人，同时别忘记送上打火机。送给客人，同时别忘记送上打火机。

          22、、当当客客人人离离去去后后，，应应该该立立即即将将窗窗打打开开，，让让新新鲜鲜的的空空气气进进来来，，
将将烟烟味味吹吹走走，，清清理理烟烟灰灰碟碟时时，，注注意意火火种种是是否否已已熄熄灭灭，，有有没没有有易易燃燃
的文件在附近？小心检查是否有烟灰或烟头在地毯上。的文件在附近？小心检查是否有烟灰或烟头在地毯上。

          33、、如如果果你你负负责责接接待待工工作作，，请请勿勿吸吸烟烟。。因因为为接接待待处处是是客客人人第第一一
眼眼便便会会看看见见的的地地方方。。吸吸烟烟应应该该是是在在休休息息的的时时间间，，在在休休息息室室或或吸吸烟烟
室室内内做做的的事事情情。。如如果果你你很很想想吸吸烟烟，，待待吸吸完完烟烟再再回回来来。。小小心心烟烟味味留留
在衣服或头发上，检查牙齿或手指甲是否呈黄色等等。在衣服或头发上，检查牙齿或手指甲是否呈黄色等等。
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第五步：替访客保管物品时

  A、通常接待处不保管访客的物品，如果有特殊的访客提出要求时，

你首先要问对方一句：“请问将贵重物品随身携带？”切记要问清此点，
以避免事后出现麻烦。

  B、当访客离去，忘记从接待处取回放置的物品或拖付保管的东西时。

你有责任通知访客。找个适当的时间致电给当事人，如果不是当事人接
电话，切勿将当事人遗留物品的事告知对方这是基本的常识。

  C、为了避免出现访客遗留物品的情况，当访客要离去时，迅即检查

预放在接待处的物品或即时检查会客室，看是否有物品遗留下来。
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第六步：叫外卖时，应注意的事项 

        有客人到访时，有时会要求叫外卖。此时，接待人员要听清楚上司的

指示 ：

  （1）人数；

  （2）地点；

  （3）时间；

  （4）食品的种类。

        尤其是时间的掌握，不能太早，否则食品会变凉，但也不能太迟，令

客人久等。

        向几间熟识的外卖店叫外卖较好，既方便又稳安。

        当收到外卖的食品时，你负责派送给客人。准备筷子，换茶给客人。

        客人食完后，把握时机收拾干净。
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第五步：当访客准备离开时

1、通常情况下，当客人正要离去时，向他们说一声：“谢谢您的来临。”

2、需特别的送客，则带领客人到电梯前，替客人按钮，当客人进入电梯后，在

门未关闭前，向客人告别。

3、利用车辆接送客人。

A、如果客人需要你帮助叫出租车 ： 

        你应先将客人带至门前等候。你截停车后，替客人打开车门，然后一手固
定车门，一手示意他们进入，说：“请！”客人入座后，指把车门关上。这时，
最好不要立即离去，应站在原地，与客人挥手告别，直到汽车远去。

B、如果需要你亲自送客时：

       同样乘车也有座位的次序司机后面的座位为上座。司机旁边为次上座位。三

人同时乘坐时，后面两个为上座位，司机旁边为次上座位，是助手座位。为安全
起见，法律规定，坐在司机旁边座位上的人，必须系上安全带。  
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交换名片的礼仪 ：

11、事前的准备：、事前的准备：

         前往会客室接见客人时，别忘记带干净的新名片；

        把名片放在上衣的袋内或裤袋中都不好，应把名片存放在名片夹内。

       平时准备多些名片，不要在客人面前出现名片已用光的情况。

22、、交换名片时的礼仪：交换名片时的礼仪：

        用双手拿着名片的两角，名片的正面向上面向对方，并说：“我是XX，请多指教。”

        一般来说，来访者或地位较低的要先拿出名片。

  33、、收下对方名片时礼仪：收下对方名片时礼仪：

        用双手接取对方递交的名片。

        接受时点头示意，并拿着名片的空白部分，把名片接过来后，念名片。

        在会唔中，如有很多名片同时交换时，可在桌上将客人的名片逐一与他们的座位对应排

好，便于认识客人。

          44、、事后的整理：事后的整理：

        当会客完毕送走客人后，返回自己座位，将刚才的名片拿出来整理后才保存下来。 
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会谈时应留意的几点 ：

11、不要傲慢地仰靠在椅背上：、不要傲慢地仰靠在椅背上：  

       坐在椅子较深的位置，伸直腰背，

       坐在沙发上勿坐得太深，微微向前约三分之二处，坐时挺直腰背。

        你前往访问作客时，要浅坐，表示你不会久坐。 

22、、穿上衣要注意的要点：穿上衣要注意的要点：  

       接见来访的客人，你必须穿上外套，

       外套的钮扣要扣起来，注意放下袖口。

33、、不可叉起双手或交叉脚而坐：不可叉起双手或交叉脚而坐：  

           把手叉在胸前会予人于傲慢的感觉，交叉腿而坐则显得不太检点。

  4 4 、、事后的整理：事后的整理：

           无论交谈了多久，也别看表，查看时间，

           如果稍后另外一个会谈要参加或有其他预约，应在开始时向他便说明。

 55、会客时尽量不要被打扰：、会客时尽量不要被打扰：  

  66、在聆听中记下要点：、在聆听中记下要点： 
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介绍客人的礼仪 ：

11））    职位的高低不同职位的高低不同

首先将职位低的人介绍给职位高的人。然后将高职位的人介绍给低职位的人。

22）不同年龄的人）不同年龄的人

首先介绍年少的人给年长的人，然后才将年长者介绍给年少的人。。

33）其中一方是自己公司的人）其中一方是自己公司的人

首先将自己公司的人介绍给公司以外的人认识。  

  44）男性与女性）男性与女性

一般来说，先将男性介绍给女性。但如果男性的年龄较长或职位较高时，则刚好相反。 

  55）地位与年龄相仿的人）地位与年龄相仿的人

  此时将与你较熟的一方介绍给你不太认识的对方。

  66）要求介绍的人）要求介绍的人

  首先介绍那位要求介绍的人。

  77）一个人对很多人时）一个人对很多人时

  首先将那个人介绍给那一班人认识。  
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但如果男性的年龄较长或职位较高时，则刚好相反。
双手为宜，不方便双手并用时，也要采用右手，以左手通常视为无礼；
要做到“散点柔视”，即应将目光柔和地照在别人的整个脸上，而不是聚焦于对方的眼睛。
”客人入座后，指把车门关上。
最影响你接待水准的是：
3、利用车辆接送客人。

男士在握手前先脱下手套，摘下帽子。
2、需特别的送客，则带领客人到电梯前，替客人按钮，当客人进入电梯后，在门未关闭前，向客人告别。

走姿：要求注意稳重与干炼。
注意在叩门后，向客人微笑点头后才进入；
曲臂式：手臂弯曲，由体侧向体前摆动，手臂高度在胸以下，适用于请人进门时；
第二步：主动招呼来访者
双臂以身为轴前后摆动幅度30－35度。

即是说访客先进入，以示尊重。
（男性）双脚叉开，与肩平行。
如果有几位访客同时到来，我们该怎么应对呢？
正式的场合，以穿着套裙为好。
服装：上衣袖过肩、下裙过膝，丝袜浅色，禁：口袋放过多物品。
将有文字的物品递交他人时，须使之正面面对对方；
小心烟味留在衣服或头发上，检查牙齿或手指甲是否呈黄色等等。

课程大纲课程大纲

1、我们的学习目标

2、接待处迎客技巧

3、服务的仪态

4、服饰、仪容礼仪
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　　　　　鞠躬一般分为三项：　鞠躬一般分为三项：

　　　点头礼点头礼————即十五度鞠躬。即十五度鞠躬。

　　　普通的鞠躬、中礼　　　普通的鞠躬、中礼————即三十度鞠躬。即三十度鞠躬。

　　　恭敬的鞠躬及敬礼　　　恭敬的鞠躬及敬礼————即四十五度鞠躬。即四十五度鞠躬。

　　顺应不同的时间及场合来做。在街上或公司遇见上司或公司的前辈时，只
需点头礼便可以，到对方的公司访谈的时候或接待初次访客时，要行鞠躬礼。 

　正确的做法。　正确的做法。

　1、必须伸直腰、脚跟靠拢、双脚尖处微微分开，目视对方。

　2、然后将伸直的腰背，由腰开始的上身向前弯曲，当低下头时，头部垂低，

背部微呈圆弯形状。

　3、弯腰速度适中，之后将垂下的头再次抬起时，动作可慢慢做，这样会令人

感觉很舒服。

礼貌地鞠躬、可改变对方对你的印象 
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　　　　正确的站姿 

　　　　　　站站姿姿：：站站姿姿的的基基本本要要求求是是挺挺直直、、舒舒展展，，站站得得直直，，立立得得正正，，线线条条优优美美，，
精神焕发精神焕发。。

　　头部抬起，面部朝向正前方，双眼平视，下颌微微内收，劲部挺直。

　　双肩放松，保持水平，腰部直立。

　　（女性）双臂自然下垂，处于身体两侧，右手搭在左手上，贴在腹部。

　　（女性）两腿呈“V”字形立正时，双膝与双脚的跟部靠紧，两脚尖之间相
距一个拳头的宽度。两腿呈“T”字形立正时，右脚后跟靠在左足弓处。

　　（男性）双手相握，可叠放于腹前，或者相握于身后。

　　（男性）双脚叉开，与肩平行。 

　　　身体的重心放在两脚之间。
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