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日常工作要点----工作三要素

待客应对最多的地方是前台，前台的接待技巧要纯熟而且要诚意对待客户，
前台的一举一动都影响客人对公司的印象。

    

接待态度

服装、仪容
仪表、礼貌

说话技巧

§前台工作三要素



§ 以愉快的心情向来访者打招呼。
§ 必须站起来向来访者说：“你好！”
§ 早上十点前可以说“早上好！下午好”

主动招呼

§ 询问对方是否已经事先预约；或是臨時拜訪
§ 礼貌地请他们登记，并请他们稍待或坐一下；
§ 接待多个来访客人时，按访客的先后秩序进行登记；
§ 如果让访客等候，要向客人说：对不起，让你久等了！

来访登记

§ 当你清楚对方的公司名称及姓名后，便向访客说一声：
“请稍等一下，我立刻通知XXX先生（或女士）”，
然后立即与有关人员联络。

迅速联络

日常工作要点----工作三步法



§ 联络后，引领访客到会客地点并向访客说：“已经联络了XXX，他一会就到，请
先坐一下。”

§ 如需等待或会面人员没空时，询问访客可否由其他人作代表来与他会面。

会面人员在时

§ 首先你要想客人致歉：“对不起，XXX有事外出了。”
§ 当访客询问会面人员去向时，委婉地告知访客实情，然后询问是否需要留言或找
别的人员，或有没有什么物件需要转交等。

会面人员不在时

§ 有客人未预约来访时，不要直接回答要找的人在或不在。而要告诉对方：“让我
看看他是否在。”同时婉转地询问对方来意：“请问您找他有什么事？”如果对
方没 有通报姓名则必须问明，尽量从客人的回答中，充分判断能否让他与同事见
面。如果客人要找的人是公司的领导，就更应该谨慎处理。

不速之客的接待

日常工作要点----接待三种情况



   

   

送客
⑴ 视状况可将客人送出会
客室、电梯口及办公大门。
⑵ 送往电梯口时，注意帮
客户按下梯。
⑶ 送往办公大门口注意电
梯共乘的礼仪。

Step1

引导客户至会客室入座
请参考（Step4-A会客室入座的礼仪）
 

奉茶或咖啡
 请参考（倒茶的礼仪）。

看到客户时 
立刻起立，向客户微笑打
招呼。

接待预约客人的礼仪

Step2

Step3

Step4



   

   

Step1 Step2 Step3 Step4

看到访客时

立刻起立，向
客人微笑打招
呼。

请教大名及
来意 

礼貌地确认客
人的姓名、拜
访对象及拜访
事宜。

迅速联系受
访对象 

迅速联系受访
对象，告之访
客姓名及拜访
目的。

依指示行事

询问受访对象指
示。
(A) 带往会客室
(B) 带往办公室
(C) 没时间接见, 

请留下讯息再联
络

应对临时访客的礼仪



   

   

Step4-B Step4-CStep4-A

带往会客室 

⑴ 位於访客左前方，

并以右手或左   手掌

并拢，手臂向前，倾

斜约45度，引导访客

至会客室就座。

⑵ 奉茶或咖啡。

⑶ 告诉访客受访对象

立刻或几分钟后来。

带往办公室
⑴ 引导访客至拜访对

象办公室后，告知访

客到达后，轻敲办公

室房门，并说：「陈

经理，XX公司的王科

长来访。」。

⑵ 将访客引导给受访

对象后，后退一步，

再转身告退。

告诉访客， 受访人
抽不出时间.

⑴ 告诉访客非常不巧，

受访人正有事处理，

抽不出时间。

⑵ 请访客留下名片、

资料，代为转达。

⑶ 双手接下资料后，

礼貌地送客。

应对临时访客的礼仪----按受访对象指示办理

受访对象指示



   

   

Step1

准备好器具
Step2

使用托盘

Step3

放下托盘后端送

Step5

注意奉茶动作
Step4

客人优先

§准备好杯子、杯垫、
托盘、奶精、糖、抹

布‥等器具。

§各项器具一定要注意
清洗干净。

§不管份数多少，一律
使用托盘端送。

§右手拿抹布，以便茶
或咖啡不小心溅在桌

面上时，立即擦拭。

§若会客室有门，须先
敲门再进入。

§  须面带笑容，点头示

意。

§放下托盘后端送

§  客人优先。

§   若客人及主人不止一

人时，依职 位高低顺

序。

§  双手捧起茶或咖啡杯，

视状况可从客人的正面奉

上或走到访客的斜后方，

从客人的侧面奉上。

§  若使用糖罐或奶精罐应

放在大家方便取用之处。

奉茶（咖啡）的礼仪

Step6

拿起托盘退出

§双手拿起托盘，后退
一步，鞠躬至意或轻

说一句「打扰了」，

然后退出。



电话应对技巧

电话是企业内对外沟通最常使用的工具，从电话的接听、挂断等小小动作上，
能评断出这家公司的员工是否经过良好的训练，也同时可看出这家公司的管理
是否有效率。您已是企业内的一份子，您每一次电话的对应，都影响着企业的
声音，希望您能注意电话的使用技巧。

电话接听技巧

打电话技巧

来电找的人正在接电话

注意事项

结论



接听电话技巧

询问来电
事项

再汇总确认
来电事项

礼貌结束
电话 挂电话

§ 不要让铃声响太久
§ 若周遭吵嚷，请大
家安静后再接电话。

§ 铃声响1~2声，左手
拿起听筒，右手拿笔
准备记录。

§ 报出名称并问候。
§   如：「OO公司，
您好。」、「企划部，
您早。」、「张大为，
您好。」
§ 声音要热诚 有精神。

§ 确认对方名字，并
问好。
§   如：方总经理您好，
好久没跟您联络，最
近好吗？
§ 声音要热诚有精神。



接听电话技巧

§ 询问来电事项，并
拿笔准备记录。
§ 把握5W2H的原则。

§再扼要确认来电事项。 § 谢谢您来电。
§ 我会依指示尽快处
理。

§ 确认对方挂下电话
后再挂（特别是主管、
长辈打来的电话）。



打电话技巧

§若是初次往来，拨电
话前查明对方姓名、
头衔。

§自我介绍依序为公司
名称、部门名称及自
己的名字。

§您是陈总经理吗？您
好。
§ 视状况增减寒喧。

§ 清晰、正确地说明。
§ 把握5W2H的原则。



打电话技巧

§再扼要地汇总说明,

确认对方完全了解。
§ 就拜托您了。
§ 谢谢。

§确认对方挂断电话后
再挂（特别是晚辈打
给长辈）。



来电找的人正在接电话

§请问对方大名
§ 告诉对方OO先
生正在接电话
§ 请问对方要等
一会还是要留言。

§ 拿起留言条，
主动询问对方是
否要留言。
§ 记下留言及对
方姓名、电话。

§将听筒朝桌面放
下

§ 告诉来电者姓
名，让接电话的
人能迅速地称呼
对方并表达歉意。

§ 不要让对方等
太久，可向对方
抱歉，再次询问
是否再等或留言。



电话注意事项（一）

§ ⑴ 听到电话铃响，若口中正嚼着东西，不要立刻接听电话，应迅速
吐出物品，再接听电话。

§ ⑵ 听到电话铃响，若正在嘻笑或争执，一定要控制情绪平稳再接电
话，以免让对方感到突兀。

§ ⑶ 接电话时的开头问候语要有精神，不要让人有过於僵硬、公式化
的感觉。

§ ⑷ 经由电话也能传达肢体语言，因此虽然对方看不到，但电话交谈
时也可以配合肢体动作如微笑，感谢时点头鞠躬。

§ ⑸ 接听电话时，讲电话的声音不要过大，而影响别人的工作。同时
不要离话口太近，让对方听起来觉得刺耳。

      当客户打电话到公司，不管是谁接电话，都是代表公司与客户对应，为了让客
户感到我们是一个专业、敬业的公司，下列的事项，务必要留意。



电话注意事项（二）

§ ⑹ 若是代听电话，一定要主动地要求客户是否需要留言，千万不要
有下列方式处理：
– X X X不在。

– X X X不在，请您明天再打来试试。

– X X X不在，大概下午会回来。

§ ⑺ 接听让人久等的电话，要注意先向来电者致歉。

§ ⑻ 电话来时若正在和来客交谈时，应告诉对方有客人在，待会给他
回电。

§ ⑼ 工作时朋友打电话来，应扼要迅速地结束谈话。

§ ⑽ 接到客户抱怨电话，若抱怨 的项目是由别的部门控制，应向客户
致歉给他造成困扰，请客户留下电话及大名，告诉他会请负责的部门
回电给他，迅速交由负责部门，千万不要与客户争辩或许下承诺。



结论

         电话应对的得体与亲切，会让来电者感
到格外的温馨，对您的公司会产生很好的评
价，无形中对贵公司也会产生信任感，这种
感觉远远胜过电视、媒体上的形象广告，相
信身为公司内的一份子，每个人都人义务做
好电话应对的工作。



仪表商务礼仪
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§ 四个基本要求

§ 男士西服三大问题

§ 女士裙装四大禁忌

§ 仪表各项注意



仪表商务礼仪四个基本要求

1. 整洁：干净、整齐，永远是仪表要求之要。

2. 雅致：整洁者好看也，雅致者顺眼也。

3. 文明：你是一个现代人，你的仪表就要体现出现代文明的

素养；古调虽自爱，今人多不弹。不能土不洋、不中不西。

4. 规范：即个人仪表修饰要符合自己行业的具体要求。

总结：以上四个基本要求之中，据我个人理解，恐怕整洁最

重要。一个人的业务能力和爱岗敬业的精神，并不一定与其

相貌成正比。但是一个人干净整洁，肯定会给别人良好的印

象。



男士西服的三大问题

第一、三色法则

       正式场合穿西装全身不能多

于三色，包括上衣、下衣、鞋子、

领带、衬衫总体上不多于三种。     

正式场合穿深色西装、白色衬衫，

社交场合则可以穿同色衬衫。

第二、三一定律

       男人重要场合外出时，鞋子、

腰带、公文包是一个颜色，且首选

黑色。

第三、三大禁忌

袖子上的商标没有拆，穿夹

克打领带，袜子跟皮鞋一个颜色或

者跟裤子一个颜色。



裙装
四大禁忌

不能穿：黑色皮裙

别忽略裙子、鞋子和袜子之间的
搭配与协调

在重要场合穿套装，尤其是穿套
裙时不能光腿

裙装搭配三截腿

女士裙装的四大禁忌



仪表之头发

1. 注意长度：男女有别，区别就在于头发长度；在正规场

合，男人讲究前发不覆额，侧发不掩耳，后发不及领。作为

公司的白领，男士头发不能太长，除非是广告创意人员、搞

艺术的。

2. 注意干净：把头发梳理和整洁，要洗干净；头发一定要

常梳，常洗，常理。

3. 强调修饰：社交场合，头发上你爱插什么就插什么，你

哪怕就十几朵花别人也管不着；在工作场合，强调女同志的

发饰越少越好，其样式越单调越好。不要搞大红、大绿、大

蓝、大紫之类。

关注式样：商务人员基本要求，庄重保守，不能太时尚。



仪表之面部

修饰面部强调无异味、无异物

发必洁，面必洗

头发最好每天洗一次，至少两天洗一次。洗澡的话，能做到

一天洗一次，那最好了。从白领角度来讲，洗澡往往不是为

自己，而是为了别人。晚上回家洗澡，那样的话自己睡觉舒

服。基实你要从“为别人”的角度去考虑，我建议早晨上班

之前洗澡。

在外人面前，手千万不要乱动

修饰面部时，一定要确保无异物。人有内分泌，动不动就会

分泌东西。比如；鼻涕；说话多了，搞不好嘴上就会有白沫；

有时候，眼角也会出东西。



仪表之站姿

站如松：站就是要直

平视，眼睛要看着正前方；肩平，两个肩不能一高一低，你

想想一个人肩一高一低怎么回事儿，不好看；胸挺，腹收，

双腿并拢，两手垂放，这是基本要求。

站，表面看看是腿在那儿站，但是目光直视很重要。

一个男士，腿部岔得再开，也不能宽于肩部。你想想一个男

人站在那儿，两个脚的间距比肩还宽，那是什么感觉？练气

功呢？对女同志来讲，在可能的情况下，两腿并拢更加好看

一些。



仪表之坐姿

1. 尊卑有序

请地位高的人先坐，叫尊卑有序

客人应该先坐，主人后坐；长辈应该先坐，晚辈后坐；女士

先坐，男人后坐

2. 坐不宜满

跟外人面前一般是不满坐，否有自封老大的感觉。请教别人、

拜访别人时，一般坐椅面的三分之二就可以。

3. 手脚到位

尽量不要二郎腿，也就是一条腿放到另外一条腿上面。

如果真要，一定要注意脚尖要朝下。



仪表之行姿

1. 尽量直行：朝一个方向前进，你别像喝醉了酒的司机，

驾车似的曲里拐弯、前途叵测。

2. 保持匀速：走的一会快、一会慢，忽悠忽悠的，会把后

面和前面的人都吓一跳。大家可能想这个人是中风？还是抽

风呢？

3. 不出声响：走动不发出响声，连蹦带跳，不稳重嘛。一

个有教养的人，在公众场合是不会制造噪音的。

4. 步幅得体：男人一步大概有80里米左右，女的一步大概

60里米左右。

总结：直行，匀速，别出声



仪表之手势

正常情况下，恐怕手的姿势用得越少越好。且要避免对别人

指点，我有时候也指点，但我是空指，绝对不能实指。

指着人家鼻子，再三再四，则更有教训之嫌，欧美国家对这

点很忌讳。

到国外去跟外商打交道，别忘记十里不同风，百里不同俗。

正式场合之内手的姿势亦有不同的讲究，不要乱用手势，这

是很重要的。



仪表之眼神

       眼神要正视他人

       一定要养成习惯，和别人打交道要正眼看着人家，

你首先要看着人家，不看不行。那天我跟一个单位提意见，

我去他那儿买东西去了，整个交易过程大概十分钟，其中八

分钟收费，因为钱比较多嘛，点着呢！服务小姐倒是很忙，

很认真，但是从头到尾不看我一眼，我说：你看我一眼吧！

我也是个活物，你眼不见心不烦，目中无人，令人感觉不好。

固然你没有必要从头到尾看着我，但你总要互动一下，要正

视我呀。



仪表之笑容

       礼由心生，礼是一种教养，礼就是尊重别人。

       尊重别人，要来自于内心的真情实感，你不要让别

人感到你是在例行公事敷衍了事。

     如1：你是一名交警，我这边出车祸了，你纠正我违章，

你笑着说：掏钱吧！

你这不是招骂吗？对于公司企业来讲，我这个产品有问题，

我找你投诉来了，你笑，也不合适。何况你笑总得有个互动

呀！

     如2：我在柜台那站着，你走近我，问我问题时可以笑：

谢谢，欢迎光临。如果你离我老远，周围没有一个人，你在

那笑，花痴呀！没有对象我跟谁笑，我有病？我自得其乐？

笑要有些讲究，职业化微笑有时候则有更专业的要

求，笑时一般露几颗牙齿，看着什么地方，笑多长时间，出

不出声音等，都是有讲究及具体规定。
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