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優質接待與服務

主講人：崔震雄
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自  
我  
介  
紹

學歷：澳門科技大學工商管理博士班研究

中國文化大學觀光研究所碩士

美國飯店協會AH&LA 認證 CHE、CHS
經歷：

臺東娜路彎大酒店
 
總經理（現職）

臺灣觀光學院
 

助理教授

敦沛集團 （港澳）
 

博彩人力資源顧問

陽明山櫻花溫泉渡假村
 
副總經理

寒軒國際（原高雄霖園）大飯店
 

協理

澳門科技大學國際旅遊學院
 
講師

勞工委員會職業訓練局
 

顧問

經濟部創業圓夢計畫
 

創業顧問

高雄觀光旅館商業同業公會
 
理事
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聯絡方式

崔震雄

手機：0975-566806
E-mail：alantsui@yahoo.com.tw

• 這是服務的時代，我們樂於服務！

這也是終身學習的時代，要用心聽課
 哦！

如果不用心聽的話？

mailto:alantsui@yahoo.com.tw
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大綱

一、前言

二、正確的觀念與專業的態度

三、公關禮儀對企業經營的重要性

四、服務業的接待禮儀與應對技巧

五、電話接聽禮儀

六、結論
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良好企業(品牌)形象的作用

1. 可爭取顧客與大眾之信賴

2. 可增強企業凝聚力與吸引力

3. 可獲得社會各界支持與助力

4. 有益企業在競爭中贏得優勢
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企業(品牌)形象的組成要素

1.外觀形象

2.人物形象

3.服務形象

4.技術形象

5.品質形象

6.市場形象

7.社會責任形象

8.企業文化形象

9.信譽形象
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外觀形象
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外觀形象
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外觀形象
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人物形象
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人物形象



人物形象
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服務形象

外觀形象
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技術形象



技術形象

人物形象
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人物形象

服務形象
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品質形象
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服務形象
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品質形象
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服務形象

34



社會責任形象
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社會責任形象
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人物、企業文化、社會責任形象人物、企業文化、社會責任形象
 飯店週年慶員工捐熱血報導
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社會責任社會責任、、企業文化企業文化、、服務形象服務形象
 「導盲犬相見歡」活動～剪影「導盲犬相見歡」活動～剪影



娜路彎大酒店的榮耀

39



40

名次 品牌 品牌價值 國別

1
可口可樂
Coca-cola 704.5億美元 美國

2. 微軟
Microsoft 651.7億美元 美國

3 IBM 517.7億美元 美國

4.
奇異電器

GE 423.4億美元 美國

5
英特爾
Intel 311.1億美元 美國

6
諾基亞
Nokia 294.4億美元 芬蘭

7
迪士尼
Disney 280.4億美元 美國

8
麥當勞

McDonald’s 247.0億美元 美國

9
萬寶路

Marlboro
221.8億美元

美國

10 賓士汽車
Mercedes 210.1億美元 德國
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排名 品牌 公司名 品牌價值

 
(新台幣: 億元)

品牌價值成長率

 
2003-2004

1 TrendMicro 趨勢科技 308.35 18.8%

2 ASUS 華碩電腦 277.88 13.6%

3 Acer 宏碁電腦 216.73 24.4%

4 Master Kong 康師傅控股 120.04 3.6%

5 MAXXIS 正新橡膠 94.02 8.0%

6 BenQ 明基電通 91.23 35.0%

7 GIANT 巨大機械 80.85 12.7%

8 ZyXEL 合勤科技 73.03 9.7%

9 D-Link 友訊科技 71.93 N/A

10 ADVANTECH 研華科技 66.26 9.6%
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正確的服務觀念與專業的態度

一、服務業是產業發展的趨勢 ：

美國財富雜誌所排名的全世界500大企業

中有80%服務業

二、從事服務業是光榮的！

三、所謂「專業」非僅只擁有熟練的技術，更

重要的是有「心」，亦即敬業的態度。

四、讓服務與禮儀變成一種習慣，創造良好第

一印象
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核心
目標

有形因素

無形因素

服務有形、無形因素設計內容
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口碑－
 顧客滿意對企業經營的重要性
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蓋洛普調查
 顧客認為服務品質佳的原因：

1. 禮貌的態度
 

2. 滿足顧客的需要
3. 過去的經驗

 
4. 別人的推薦

5. 敏捷的服務
 

6. 合理的價格
7. 員工的姿態

 
8. 樂於助人的態度

9. 友善的服務
 
10. 服務的聲譽

11.廣告的效果
 
12. 員工的殷勤

13.潔淨的環境
 
14. 準確的服務

15.員工服務效率
 

16. 可信賴感
17.其他
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蓋洛普調查
 

顧客認為服務品質不佳的原因：

1. 服務的不對
 

2. 服務太慢

3. 服務太貴
 

4. 冷漠的員工

5. 不勝任的員工
 
6. 缺乏禮貌

7. 低服務品質(沒指明特定原因) 
8. 人手不足

 
9. 安排的不好

10.預約的問題
 

11. 供應的食物不好

12.其他原因
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蓋洛普調查
 

顧客不再上門的原因及比例如下：

3%因為搬家

5%因為和其他同業有交情

9%因為價格過高

14%因為產品品質不佳

68%是因為服務不周
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口碑效應的重要性

1. 90%對服務不滿的顧客不再回來。

2. 每一名對服務不滿的顧客，至少會

向其
 

他九個人陳述他的不滿。

3. 即使感到不滿仍繼續回來接受服務

的顧客中，13%會向別人陳述他的不
 滿。

4. 抱怨若能馬上得到重視與解決，99%以
 上

的顧客會再回來接受服務。
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服務人員
 應有的禮儀與應對技巧
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平日養成優雅的儀態風範

1.合宜的儀容與裝扮

2.舉手投足間的肢體表現

3.愉快的心情笑臉迎人
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待客禮儀

1.接待客人的禮儀態度

2.迎賓送客與行進間的禮節

3.介紹、握手的禮儀

4.收送名片的禮儀

5.奉茶的禮儀

6.坐車的禮儀

( 詳如下頁 )
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接待客人的禮儀態度

1.主動問候親切歡迎

2.用字遣詞須符合身份場合

3.以客為尊謙恭有禮的服務態度

4.儀態高雅、表情合宜
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迎賓送客與行進間的禮節

1.視賓客地位或交情決定於機場或大門迎

2.對長輩、長官、地位相同或交情深者，主人可
 親自迎送

3.地位低於自己或無深交者，主人可派代表迎送

4.被迎送者為女性，最好也有女性同行迎送，並
 酌贈鮮花

5.擔任引導時可走在客人前方，否則應隨行於後

6.當女士自其他場所蒞臨時，在場男士應起立
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介紹的禮儀

1.先將男士介紹與女士

2.先將職位低者引見予職位高者

3.先將年少者介紹與年長者

4.先將個人介紹與團體

5.介紹時，如已就座，應即起立
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握手的禮儀

1.如戴手套須先脫去握畢再戴上，女士則
 可免脫手套

2.與女士見面，除非女方先伸手，否則男
 士不宜行握手禮

3.多數人在場，應依序逐一握手

4.遇長官或長者不宜先伸手，應行鞠躬
 禮，若對方先伸手再握手

5.主人和客人間，主人應先伸手



63



64

收送名片的禮儀

1.遞名片時以雙手為原則

2.文字方向以對方閱讀方便為原則，勿讓
 客人看顛倒面

3.接名片時應先閱讀，勿直接收入口袋或
 隨手亂放

4.對方名片上有不會讀的字要立刻問對方

5.同時與好幾個人交換名片時，左手拿名
 片夾，右手拿名片
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奉茶的禮儀

1.客人來時須奉茶，先奉來賓後主人

2.茶水倒七分滿，不可滿溢、避免濺出

3.遞送茶水須小心，要從客右邊向前

4.茶杯握柄方向以客人方便為準
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功夫泡法

1.賞茶 2.溫壺 3.置茶

4.沖泡 5.倒茶 6.奉茶
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坐車的禮儀

1.長輩同乘公務車，司機右後方是尊位、
 司機右邊是最卑位

2.長輩同乘私用車，司機座右邊是尊位

3.後排以中間座位為最卑位
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接待禮儀切忌事項

1.待客大小眼

2.愛理不理、敷衍了事

3.不雅的姿態及用語

4.弄錯客人姓名、性別

5.對客人評頭論足或窺探其隱私
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如何應付客訴（怨）

1.保持冷靜、審慎應對，切忌與顧客爭辯
2.耐心聆聽抱怨內容、需求清楚紀錄過濾
3.具同理心，如「是的，我已幫您紀錄下來
協助事項…」、「謝謝您的指正目前正全
力解決…」

4.盡速提供抱怨顧客可配合的具體行動方案
或轉接專人處理

5.保留完整紀錄以供後續追蹤、檢討評估、
教育訓練等
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電話接聽禮儀
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電話接聽禮儀基本須知

1.電話鈴響三聲內應接起電話。

2.接起電話要報上單位名稱、自己稱謂及問好。

3.說話聲音要清晰、溫和但有精神。

4.聽不清楚對方姓名時，一定要問清楚。

5.保留狀態電話，不宜讓其等待太久。

6.若中途斷線，原則上由打電話的一方重撥。

7.通話完畢後，要等上司或客人掛斷後，再輕輕掛斷。

8.通話中如有客戶來賓迎面而來需要服務時，不可令其
 久候，應速結束通話或告知對方待會再回電。
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打電話前的準備

1.為了避免遺漏，要事先把說話要點

及順序寫在便條紙上。

2.事先把所需資料文件準備好。

3.選擇對方合適的時間。
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正確的打電話方式

1.電話撥通後，禮貌地報上自己單位名稱及姓名。

2.確定接聽者身分後，再一次報上單位及姓名。

3.正確清晰、有條理的說明來電事項。

4.對於來電事項做精要的彙總，確認對完全瞭解。

5.欲連絡者不在時，先詢問回公司時間，再請接者

代為轉告、留言。

6.掛斷電話前做禮貌性的寒喧，例「請多多幫忙」

，「真謝謝您」等等。

7.要等客戶掛上電話後，再掛電話。
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代接電話的技巧

1.來電找的人不在：

告訴對方要找的人不在→請教對方姓名

→主動詢問對方是否要留言

→記錄留言內容(５W２H)→結束電話。

2.來電找的人正在接電話：

告訴方要找的人正在接電話→請教對方的
 姓名→詢問是否要等待→告訴受電者來電
 者姓名→注意等的時不可太久
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電話留言須知

1.必須要以看留言條之人的角度，來做記錄
，有疑問處要向對方確認。

2.由誰給誰、日期、時間、接話人姓名，都
必須書寫，並應簽字。

3.把傳話要點複述確認後，以簡單明瞭的方
式表達清楚。

4.留這條要放在桌上顯著的地方，並用膠帶
黏住，以防遺失。

5.也要再用口頭再確認一次 。
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電話應對注意事項

1.公司的任何一個人，都代表著整個公司，故應

以專業、敬業的精神來接聽每一通電話。

2.口中有食物，不要接聽電話。

3.聽到電話鈴響，若正在嘻笑或爭執，一定要控

制情緒，平穩再接聽，以免讓對方感到突兀。

4.接電話的問候語要誠懇有精神。

5.講電話時聲音不要過大，而影響別人的工作。

同時不要離話筒太近，讓對方聽起來很刺耳。
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結論

服務有心

心誠則靈
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