國際接待禮儀
· 行銷的金科玉律:

顧客先買您的「態度」再買您的「公司」最後才再買您的「產品」
* 沒有不景氣只有不爭氣

* 良好的個人形象 = 能力 X 表現

* 松下幸之助 : 企業始於人, 企業止於人

* 最差的服務員臉上寫著:

 「我是被逼的!」當您接近他時臉上變成「不要惹我!」當您想請教 

  他時, 他臉上變成「最好找別人」
· 服務人員的專業風采
1、 穿出專業品味

(1) 專業的表現是「積極」、「俐落」、「高效率」
(2) 穿制服即在上班不能聊天

(3) 整齊清潔為首要

(4) 女士衣著大原則: 

1. 剪裁簡單

2. 選擇較正式顏色---純色或深色
(5) 窄裙長度比圓裙或折裙短但必須蓋過膝蓋

長裙長度蓋到小腿肚之一半,短裙蓋過膝蓋

(6) 女士套裝: 上下相同材料, 絲質襯衫有領子,用領巾可顯出個人風格,套裝必須為長袖, 七分袖或八分袖亦可
(7) 身上顏色不超過三種為原則

(8) 耳環項鍊戒指等樣式必須簡單,每隻手戒指不超過兩個
(9) 指甲不可比指尖長, 可塗指甲油,但須為淡色

(10) 女士著深色包鞋,高跟或平底均可,鞋有些跟能自然挺, 淺色絲襪,並須準備一雙作為刮破時使用

(11) 男士鞋子以黑色或咖啡色,繫帶子者為正式
(12) 男士襪子顏色必須比褲子深,不得穿白襪子
(13) 男士西裝以深灰深藍為正式,如有條紋必須為細條 ,雙排扣會使身材顯得縮短故以高個子穿著為宜,且雙排扣必須全部扣滿
(14) 男士襯衫以白色及藍色為正式,必須燙洗平整,肩線與袖線必須連成一直線 

(15) 西裝袖長為拇指上端十六公分,襯衫袖長當兩手自然下垂時必須必須比西裝袖長多約半吋(一公分)
(16) 褲子長度以蓋住後腳踝為準

(17) 領帶長度為尖端在皮帶環一半至下端處

(18) 西裝口袋必須蓋好

(19) 內衣搭配必須得體,以不外露為原則,有袖內衣會把線條破壞較講究時甚至不穿內衣.
(20) 衣著不得走光或脫線
(21) 皮帶大小及顏色必須搭配得宜

2、 髮型

(1) 髮型影響整體造型百分之五十
(2) 頭髮需清洗乾淨不出油

(3) 男士不蓋耳不擠入後衣領,女士不遮眼及面部

3、 配件

(1) 眼鏡大小適中,以鏡框順著眉線較合適
(2) 名筆

(3) 皮革製公事包

(4) 皮帶顏色需與衣服協調皮帶頭大小需適中樣式愈單純愈佳

(5) 不得提購物袋

4、 化妝與儀容

（1） 女性需化妝但不可過於濃艷
（2） 女生站姿為三七步左腳交叉在前人成四十五度站立

（3） 男生站姿為雙腳微微打開不超過肩膀寬度
（4） 站姿兩手放在前後均可, 左右手掌自然交叉重疊手指併攏伸直（左或右掌在上均可）

（5） 上洗手間後必須順便檢查頭髮是否凌亂面部及牙齒是否有異物

（6） 在展示攤位不得嚼口香糖

（7） 手不抱胸（交叉於胸前）亦不插於口袋

（8） 口袋不裝太多東西以免破壞衣服線條

（9） 若要捲袖不得太草率, 需一摺一摺整齊摺好

（10） 展示前檢查拉鍊及釦子是否定位
5、 足下風光

(1) 擦亮皮鞋, 
(2) 檢查有無踩到污穢

· 服務人員的接待禮儀
1、 接待與引導的方法

（1） 目光友善面帶微笑


1.目光不緊盯、不斜視、不上下打量

（2） 親切主動招呼

Good morning Sir!   Good morning Madam!

（3） 手勢


This way please! 五指併攏手伸直(不能用單指)

（4） 引導帶路


走在客人前面(左前方)二至三步, (因靠右走之交通系統走在客人左邊可保護對方)

（5） 搭電梯及上下樓梯
(1) 先讓下電梯者出來後才進電梯

(2) 服務人員比客人先進電梯,後出電梯

(3) 上下樓梯時: 上樓梯客人先, 下樓梯主人先, 讓客人位置比自己高

（6） 搭車
	司機     4服務員

	  2    3    1

主管       客人


 
1.公務車有司機


2.主管開車
	主管       1

	3     4    2



3. 九人座
	司機   7    8

	 2     3    1

-------------

 5    6     4


	

4. 九人座後座右前座為摺疊式時, 因载貴賓該座位不坐人
司機   7    8

	 2    1   空
-------------

 5    6     4


4. 大巴士(靠窗靠右為尊)
	司機

--------

2   4     3   1

6   8     7   5

:   :     :   :
:   :     :   :




2、 介紹的禮儀

（1） 稱呼的方式



Mr.+姓氏 用於稱呼男性

 

Mrs.+姓氏 用於稱呼已婚女性



Miss +姓氏 用於稱呼未婚女性



Ms. +姓氏 用於稱呼不知未婚或已婚之女性


Sir 用於稱呼不知姓名之男性或尊稱


   Madam用於稱呼不知姓名之女性或尊稱

中國:  姓氏 + 頭銜


歐美:
Mr.(Mrs.) + 姓氏

（2） 自我介紹


早安您好!


我是OO(單位/公司)服務人員OOO


請問您貴姓大名?


May I introduce myself?


My name is OOO. 


May I have your name?


(My name is John Smith)


How do you do? Mr.Smith!


*每個句子找出兩至三個關鍵字予以加強


*尾音上揚較有親合力


Good morning Sir!(Madam)


先講完再鞠躬,鞠躬時眼睛不上瞄,亦不可邊講邊走路


My name is OOO. This is my business card.


(My name is John Smith)

I am so glad to meet you, Mr.Smith.

（3） 介紹的順序及方式


1.介紹兩人互相認識


*優先將年輕的介紹給年長者


*優先將女士介紹給男士


*優先將低階介紹給高階


2.介紹給群眾


(1)先介紹高階者再介紹低階者


(2)先介紹女士再介紹先生


(3)先介紹年長者再介紹年輕者


(4)先介紹年長者再介紹年輕者

3、 使用名片的禮儀


*以兩隻手遞交(外國人以右手拿轉左手後才交給對方)

*走近對方再遞,正面朝對方.


*主人主動先給,(客人先接再遞)
4、 握手的禮儀

（1） 主人主動握手(但視時機握例如見面、締結、送審等,不可每次握)
（2） 雙目注視對方

（3） 右手單手握,四指併攏,不上下搖晃, 

（4） 稍用力握即可鬆手

（5） 長輩對晚輩或高階對低階才用單手握,表示嘉獎或慰問之意。
5、 奉茶的禮儀

（1） 詢問喜好

1. 種類

2. 冷熱

（2） 茶水的準備

1. 茶包不能放在杯內

2. 調咖啡之攪棒不能放在杯內,更不能舔
3. 八分滿

（3） 奉茶之順序

先給客人,年長者先 ¸高位者先,女士優先, 一次端一杯
（4） 茶杯放置

右手在杯肚,左手在杯底 放在客人右邊(液態放右邊,固態放左邊)
（5） 主動詢問是否加茶水

（6） 有連續客人時,隨時收拾茶杯

· 服務人員必備的專業知識
一 、外國人之忌諱
(1) 身體碰撞
(2) 從身體上空(領空)掠過(不尊重)
二、外國人的習慣

(1) 歐洲人說 ”No ”表示不確定, 不一定否定

(2) 印度人說 ”Yes ”時以搖頭表示

(3) 日本人說 “ はい (Hi) ”並不等於 ”Yes ”
三、接待流程

[image: image1]
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