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（1）进门问候 

（2）出示旅游产品 

（3）旅游产品的说明、推荐 

（4）签订合同 

（5）收取费用 

（6）收尾工作 

1门市前台接待简略流程 



2门店接待礼仪步骤 

引导会客就坐 

奉茶或咖啡 

整理专业形象 

起身招呼 

介绍与交换名片 

进行交谈 

结束商谈送客 

电话礼仪 

各个环节标准礼
仪动作有哪些？ 



整理专业形象 

  仪容 

专业形象
涵盖 

仪表 

仪容 
职业 

着装 

 3职业着装： 

•职业套装、休闲装 

 1仪容需要注意： 
发型：整洁、规范、款式、长短适中 
面部：女士化妆   男士胡子鼻毛修整  口无异味 
手：干净、修剪整齐、甲油 

 

 2仪表需要注意： 
“站如松”：挺胸、收腹、沉肩、
收颌 

“座如钟”：挺胸、收腹、平肩 
“行如风”：优雅、稳健、敏捷 
手势  目光  微笑 

2门店接待礼仪步骤 



动作：起身站立 

         （双手交叉握在小腹、收腹挺胸） 

 

表情：眼神（注视部位？注视时间？）   

           笑容（露齿几颗？） 

 

语言：  早上好！欢迎光临****旅游门市！ 

             您好！欢迎光临****旅游门市！ 

2.1起身招呼 
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平地通道在客人的左前方 

与客人保持0.5米距离 

楼梯注意让客人靠墙，女士
走在客人的后方 

2.2引领就坐 

一是相对式。指宾主双方会见
时面对面而坐，便于进行交流。
一般应以会客室的正门为准。
面对正门的一方为上，应请来
宾就座。背对正门的一方应是
东道主就座。一是临近式，让
客人坐主人的右边 

若宾主双方俱不止一个人，则
除主人与主宾之外，双方其他
人员均应按照具体身份的高低，
由尊而卑，自右而左依次排列
在主人或主宾两侧。  

就坐 

引领 
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2.3介绍与交换名片 

主人先向客人介绍、晚辈先向长辈介绍、
地位低的先向地位高的介绍。 

寒暄式：只报姓名 
公务式：**单位**部门**职务**姓名 

双手呈送名片，如遇到同时递名片右手递自
己的名片，左手接对方的名片 

接过客人名片后认真查看阅读名片上信息。
遇到难认字事先询问。不要放在裤子口袋。
可放在名片夹和上衣口袋 

介绍顺序 

介绍内容 

呈送名片 

接到名片 
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2.4奉茶或咖啡 

根据不同季节准备热饮或者冷饮 

者询问客人需要茶或咖啡或其他 

手部不要碰到杯沿    

握在右手杯子中间左手托杯底 

多位客人使用托盘， 

摆放身体侧边 

手柄转动方便客人取用，下蹲不要低胸 

如是咖啡准备齐全糖、奶、勺 

主宾—次宾依次奉茶 

如不分明，按顺时针奉茶 

依照季
节准备 

拿杯子
的动作 

使用
托盘 

茶杯
摆放 

奉茶
顺序 

2门店接待礼仪步骤 



2.5交谈 

（一）表情自然： 

1.眼神交流 表示礼貌  

2.微笑点头表示认同 

（二）遵守惯例： 

1.注意倾听。 2.谨慎插话。 

3.礼貌进退。4.注意交流。 

交谈的态度 

（一）倾听并做好记录 

倾听式交谈它既是表示谦恭之意的手
段，亦可后发制人，变被动为主动。
主要意在充分让对方讲出自己的需求，
让自己更了解对方的想法。 

  

（二）启发引导适时推荐 

倾听完对方的需求后用专业的意见和
见解对对方多方引导、使双方意见得
到统一认同。 
 

交谈的方式 
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2.6结束商谈送客 

复述谈话内容中重点 

跟客人约定下次电话和面谈时间 

让客人先起身握手 

走客人身后送出大门外 

谢谢您的光临！ 

欢迎下次再来！ 

约定
下次 

起身握
手动作 

语言 
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1、宾客到来，门市接待员要热情接待，应放下
手头的工作站起来向客人问候，请客人坐下，送
上茶水。 
2、礼貌的询问客人需要什么帮助。根据客人的
实际需求合理推荐各种旅游产品。在旅游线路的
设计、费用的预算中要善于站在顾客的立场思考
问题，以顾客为主，为顾客着想，不要硬性的推
荐。 
3、顾客对于旅行社安排的路线。活动内容有意
见时，应该尊重顾客的意见，合理修改以满足顾
客的需求。由于客观原因难以满足宾客需求时，
应耐心向顾客解释，以求得顾客的理解。不能漠
视。厌倦宾客的合理需求。 
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4、注意职业素养，不能误导、隐瞒。恶意欺骗顾客，对顾客忠诚
是服务礼仪最基本的要求。报价应该报实价，价外的收费项目应
该和宾客说清楚。已谈妥的线路安排、活动项目不可以随便变动。 
 
5、接待员与宾客交谈中做到贪图优雅。举止大方，礼节运用得当，
给客人留下美好的印象，这也有助于业务洽谈的成功。 
 
6、谈成一笔业务不要喜形于色，谈不成也不能表现出失望的神情，
决不能因此对客人冷漠或冷嘲热讽。 

3门店接待注意事项 



7、客人离去，要对客人的
光临表示诚挚的谢意，亲自
送到门外，礼貌的道别。 
 
8、业务谈妥，谢意签订完
毕，应不时地跟踪，有任何
变化应主动、及时与客人联
系，谈妥处理。 
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⑴接电话时间 

⑵做好通话记录 

⑶注意语气、语速、语调，吐字清晰，切记矫揉造作 

⑷电话结束，要等对方先挂电话 

⑸需要转接电话，做好转接； 

   需要传达的，做好记录，重要信息要重复； 

   不便传达的，告知对方要找对象的回来大致时间 

4.电话接待礼仪 



拨出电话： 

休息时间不要打、就餐时间不要打、节假日不要
打。如果有要紧事情沟通先表示歉意。 

公众场合不适合通话：会场、电影院、餐厅 

别人交谈时不适合大声通话。 

通话时间三分钟原则，尽量用简短的语言将需
要说明的事情点出。如需要详细沟通约定客人
见面时间 

问候，您好！您早！等等 

自我介绍：**单位**部门**姓名 

结束通话时：重复要点 

时间选择 

场合选择 

通话时间 

通话内容 

5电话接待注意事项 



接听电话： 

铃响不超过3声必须接听 
如果超过3声以上：抱歉这边比较忙，让您久等了 

您好！**单位**部门**人。请问有什么可以
帮您？ 
根据客人谈话内容做好记录 
结束通话时：重复要点 

您好，王总不在。 
请问有什么事，需要我帮您留言给他吗？ 

暗示对方自己不方便深入交谈。跟对方约定其
他方便时间再打过去 

铃响时间 

通话内容 

代接电话 

同时有其 

他工作时 

5电话接待注意事项 




