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                             门 市 人 员 实 务 培 训
壱、 注意礼仪和姿态
门面的三项基本礼节：桌上及四周随时保持整洁；给人大方的印象；外出时需留下去向及联络方
法。
1、良好的环境
2、正确的坐姿及站姿。坐姿：坐满靠垫，腰背挺直。站姿：抬头挺胸，目视前方与客户。
3、外出交代——去处、外出原因、拜访对象、联络电话、预计回来时间。

弐、 勿急功近利
只需认真工作，切莫得失心过重，在稳定中求成长，尽力避免表现暴起暴落才是循序渐进做好工
作的最佳方法。所以工作时应掌握以下原则。
   不论工作多么单调乏味，也一定要用心去做。只有默默努力，尽心工作，才能增加经验，积下
可观的成绩。同时主管也会因为你的踏实肯干，肯定你，信任你。

参、 发挥团队精神
在组织中过分强调个人是不正确的，如此会破坏整体工作效率，与工作次序。“分工合作”的道理
大家都明白，因而恰当地融入团体里，与其他伙伴同努力，工作更易见成效，同时从工作中尚可
向主管或同事学习到许多原为自己不知道的事。所以工作时要注意以下数点：
1、新人多急欲表现自己，但在尚未完全了解工作团体时，应多学习。
2、与他人合作，不求功，只是努力把分内工作做好。
3、发挥团队精神，与伙伴一起工作，不突出个人。

四、 外片的使用与礼节
1、递名片的礼节
初次见面第一个礼争仪式就是“交换名片”。名片交换时，应由资浅者先递上自己的。新过人员
需牢记：不管对方是谁，你都必须先递上你的名片。

交换名片时应站起来。当你坐着时而对方刚到，此时你需站起来递上名片，不可坐着递
出名片。同理，当你站着时对方坐着，他也应该站起来递名片。这时你不可在他站起来前，
就马上坐下递出名片，这是很失礼的。

从名片夹取出名片时动作要快，要不然就得事先准备拿在手上，从票夹或裤袋内拿出脏
的或缺角的名片会使别人对你产生不良的印象。

递出名片时，需将文字面面向对方且注意右手拇指尽量不按在文字上。并微鞠躬：“我是
**公司，我叫***”边说公司名并递上名片。当在公司时，直接报出姓名：“我叫**”。如果名
字有较难认的字，应予解就。

递出名片的正确位置应在对方胸口前，用手直接递上。放在桌上或文件上会给人非常失
礼感受。

2、接名片的礼节
不可用单手接对方名片，一定要用双手承接。接住对方名片时，和递出时一样，需站立着

交换。
接住对方名片时，需空着手，以左手接住，右手轻轻扶另一角，身体微倾 30度，并说：

“谢谢！”，给对方以好印象。
接下的名片不可马上放入胸前口袋，需马上记住对方的头衔及名字。万一谈话到一半忘了

对方名字，再掏出对方名片时，会显得很不好。如果对方的名字的字很特殊，你读不出的话，应
先向对方确认读音。

如果双方同时递上名片时，要把自己的名片以右手伸向前，而以左手轻轻按住对方的名片，
交换完后归座时，应将对方名片放入名片夹或上衣内侧口袋。
3、多人交换名片的礼节
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对方人数超过一人，需多人交换名片时，也和一个人时一样，一个个地交换名片。为避免混
淆，就位后可将名片排列于桌上，并依对方坐之顺序排列名片，避免喊错名字。

对方与上司一起和对方交换名片时，需在上司和对方交换后，再依序交换，对方只一人
时也是一样。

4、名片交换礼节要点归纳
A、 交换名片时，晚辈应先递上名片，新进职员则不论对方是谁，都面先递出名片。
B、交换名片时需站立，不论递出或接受时都不可坐着。
C、名片代有你的人，所以不使用弄脏的名片。
D、 递名片时，身体微倾 30度，以右手递上并说：“我是**公司**“。
E、接对方名片时，需以左手接住，用右手轻扶另一端。并快速记住对方头衔及姓名。
F、见名片如见人，不只对自己的，对别人的名片也要好好地保存。

伍、 拜访须知
拜访是门市人员工作之一，新客户、老客户。

1、拜访前要预约
拜访的成功要素是事前 的准备。
成功的拜访需事先预约，临时的拜访是十分失礼的行为。
想要拜访得顺利，必须事前取得对方首肯。突然去拜访，如遇上对方有事，多少会干扰对方。
而且遇上对方外出时，也会使自己白白走一遭。
   预约时，要告诉对方约见的日期、时间、场所、拜访目的、会谈时间长短等，若拜访人数较
多，也要告知对方其姓名。特别在约定日期及时间时，应告右对方自己希望的时间，再问对
方是否方便，当然心量配保对方的时间为宜，除非对方指定。此外，如预约时间为期尚早时，
在将近所定日期前 1到 2日应再打通电话或提醒。

2、临时拜访
有时，营业人员可能需要临时拜访对方的公司，这时千万要注意礼节。
如果临时拜访，虽然时间短促，还是应电话通知对方，请对方调整一下工作表尽量安排地间
见面。如果对方安排不开，可以申请一个短时间甚至几分种见面，简单商谈一下。若对方不
在，可以将要传达的事整理成文字，交给对方秘书或相关工作人员。
  有时可能只是送东西过去，也须事前以电话联络，切勿冒昧造访，上公司拜访时，有时只是
送文件，并不需要一定得见对方本人。但这时，也应事前先打通电话通知以示尊重，如对方
事先知道文件何时到达，他也能调度工作表，安排时间。如果不在的话，他也会告诉你应该
交给谁。
   此外，对方急需文件时，应打电话告知对方：“现在马上把文件送去给您！”只要打通电话，
就可让对方晓得时间，也可使其放心。

3、在外会谈
不在彼此公司里会谈，约在外面商谈时，应选择方便联络之处。万一一方迟到，或公司有

事时也可立即联络上。会谈的地点及电话在离开公司时务必告积压其他同事。
拜访客户需在预定时间前 10分钟到达。若可能迟到时，则需先打电话告知。拜访前应先调

查好交通路线及时间，且需提前 10分钟左右到达。万一交通阻塞或临音找不到停车位时，还有个
可缓冲的时间。临时有事可能会迟到时，需以电话积压对方延误时间的长短。如果对方在时间上
无法配合的话，就请改日再会面。

外出前需要留意四点：
（1） 商谈事情的确认。
（2） 准备需齐全。
（3） 服装应整洁。
（4） 名片备好。
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4、拜访时良好态度
拜访客户要使对方对你产生好印象，这时的礼貌显得非常重要。在被子引进会客室时，切莫
东张西望。在会客室中等待时坐姿要端庄，切勿仰靠椅背及交叉双脚，也不可等待过久而在
室内来回踱步与乱摸摆设，接待人员端上茶水，应礼貌道谢。会客室若有禁烟标志，即不可
抽烟。若无也需对方敬烟时方可抽烟，否则须忍下烟瘾。

对方进入会客室，应立刻站起来，递上名处，再简明扼要说明大纲，然后再详述细则，
可使对方完全明了来访目的。

会谈完后，宜即告辞，若对方送至大厅或电梯口，需婉谢：“不麻烦了，请留步，谢谢！“
5、拜访要点归纳

（1） 门市人员最重要的工作是拜访公司及个人客户，要想顺利地拜访应先预约时间。
（2） 预约时需和对方确认下列 5项要点：1、日期；2、拜访时间；3、拜访目的；4、

会谈时间长短；5、拜访人的姓名
（3） 如预约日期为期尚早，则要在预约日期前 1到 2日再以电话联络确认。
（4） 在外商谈时，要选择便于联络之处。
（5） 在 10分种前到达访问地，如将迟应以电话联络以方。
（6） 拜访时要有良好的态度。

六、 在应酬场合中的礼节
门市人员在工作中难免会碰到应酬的机会，需注意的要点是：
1、餐厅会场的准备。
2、送迎的礼貌。
3、洽谈事情时，应把相关文件准备齐全。
4、若有礼物届时要赠送，亦应事先准备好。
应酬时切忌在其他人动手前，先开始吃喝，这是很失礼的。此外，饮酒时需有节制，也不可
大声喧哗。应与客人维持和谐愉快的气氛，但不可太忘形、随便。

七、 以电话洽谈公事时应注意的事项
使用电话洽谈公事时要注意，若联络的当事人不在，需问明回来时间稍候再联络，此外亦可留言
请求转告，但需询问接电话人的姓名，以免万一有失误时可避免一些不必要的纷争。约定好再联
络的时间，一定要准时联络，以免对方等待，同时留话宜简洁清楚。

八、 制定工作计划
毫无计划性工作方式，只会使工作结果更糟。想使工作进行顺利。
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