项目销售现场接待规范
成都世家置业顾问有限公司
总则
一为规范公司现场工作秩序和员工行为,树立公司形象,以促进销售任务的圆满完成,特制定本规定.

2  现场所有人员必须执行本规定之各项条款.

3  
各级管理人员,包括项目经理及主管,人力资源部经理均按此规定进行监督.指导.检查.

4  人力资源部依据本规定有直接处罚权力.

5  适用范围:本规定所称员工,系指本公司各售楼现场的全体岗位人员.

接待规范说明
适用岗位:现场销售主管\销售员
项目内容:(一)班前准备
	具体内容
	标准要求

	工作时间
	早晨8:.30-18:00，准时到岗。

	1、
	· 工装须整洁、平整、着装前清理制服上的灰尘、头皮屑。

	
	· 鞋袜：以深色为宜，注意色彩搭配，女员工猪裙装，以浅色长袜为宜。

	
	· 领带：熨烫平整、注意色彩搭配，长度以盖及皮带扣为宜；若使用领带夹，应夹于衬衫第4-5颗纽扣。

	
	· 工号牌：是工装的一部分，着制服必须佩带工号牌，于左上方。

	
	· 岗位上不能佩带装饰性强的饰物，以一枚戒指、一条项链为准。

	
	

	2、个人卫生
	· 提倡勤洗澡、勤换衣，养成良好的个人卫生习惯。

	
	· 面部：保持面部干净。男员工应及时剃须，使用的化妆品香味不宜过浓；女员工按规定化淡妆，使用的化妆品、香水以淡雅威仪。
· 头发；男员工保持发行庄重，不染发，且前不遮眉，后不过衣领，横发不过耳；女员工发型应梳理整齐，过肩头发应用发带束在脑后，严禁男女员工彩色染发。
· 指甲：保持双手清洁，不留长指甲，不涂有色制甲油。
· 上班前不吃有异味食物，保持口腔清洁，无异味。

	3、环境卫生
	· 必须在9：00以前清洁完毕。
· 售楼处内部如接待台面、桌椅、沙盘玻璃罩上不能有灰尘，资料夹保持整洁、美观，发现破顺应及时维修或更换。
· 售楼处门前应随时保持清洁 状态，地面灰尘及时清扫。
· 售楼处外墙玻璃要坚持计划卫生，玻璃墙面应保持光亮、干净。

	
	

	4、设施设备
	· 备齐各自使用的办公用具。
· 用品应摆放整齐，名片、资料夹、宣传品放在指定位置，不得随意乱放。
· 洽谈桌椅摆放整齐。
· 照明灯、空调应按要求开放、调试好温度。
· 各售楼处的音乐按公司统一要求播放。
· 各销售主管负责纯净水及纸杯的准备及管理。


	5、心理准备
	· 调整心态，控制情绪，以良好的精神面貌进入工作状态。


适用岗位：现场销售主管
项目内容：（二）班前会及检查
	具体内容
	标准要求

	1、时间及主持人
	· 班前会在每天9；00以前召开，由主管主持。
· 若主管不在，由指定人员主持。
· 要求项目经理每周主持至少2-3次。


	2、工作安排和培训
	· 根据公司安排或项目具体情况进行工作布置和安排；
· 按照计划或针对实际工作中的问题进行培训。


	3、检查
	· 按照规范要求标准，检查员工着装，个人卫生、环境卫生、办公设施设备及用具情况，发现不符合标准应立即纠正。


	4、记录
	· 班前会须作好会议记录，每周将会议记录上交人力资源部。


适用岗位：现场销售主管、销售员
项目内容；（三）接待礼仪
	具体内容
	标准要求

	1、站位
	轮值首席销售人员须站立入口附近，作好迎宾及接待状态。


	2、站姿
	躯干：自然挺胸、略收紧腹部。
头部：端正，嘴微闭，神情不可呆板，保持微笑。
双臂：体前交叉或放于身体两侧。
双腿：直立，男员工双脚间距同宽，女员工双脚呈“V”字型；若站立时间较长，右脚可后退半步。


	3、服务仪态
	自然、不做作。每位员工在工作中保持良好的情绪和最佳精神状态，工作是出于自愿、而不是被动。微笑，每位员工一定要有微笑，对待客户切不可以貌取人。


	4、语言
	在接待过程中，销售人员必须使用普通话和敬语。


	5、鞠躬礼
	普通礼：面对客户不能只点头不躬身，一般行普通礼，上身下躬150并且与敬语同时使用，如“您好，欢迎光临”；鞠躬时男性双手侧放，女性双手握于前方，右手在上，左手在下。
握手礼：注意握手顺序，客人—主人—女士—年长者—上司，一般不伸手求握。忌戴手套或湿手相握，一般握手持续3—6秒。
普通礼一般在初次见面、致歉、握手时使用。

	6、引领客人
	走在客人前方右侧。
拐弯时要放慢脚步，同时说“请这边走”。
遇门槛或阶梯要提醒客人“请足下留神”。


	7、拉门
	手握门把，让客人先入。近距离遇见客户，应致礼并同时说“您好”。


	8、让行
	正面遇见客户要主动让行，不得抢道。


	9、坐姿
	入座前调整椅子，入座后，坐2/3的位置。
男士下坐后，双腿应间隔10—15cm。
女士双腿合拢，交谈时，上身略微前倾，姿态要端庄。


	10、视线、神情
	客人视线与你相视时，要主动示意行礼招呼，以消除客户犹豫不决的心理，使客户产生好感。
避免斜视等不礼貌神情。交谈时，不能东张西望，保持与客户平视，以示尊重、亲切。
若你正与一位客户谈话，而另一位客户走近或视线相视，在不中断谈话的同时以目光向另一位致意。
高个子销售员接待矮个子客户时，注意保持一定距离，避免产生居高临下的印象。


	11、称呼礼节
	员工应尽力记住客户姓氏，当客户再次到来时，能称其姓氏，会让客户有亲切之感。
注意称谓标准，男士称先生，女士称小姐或夫人、太太，对难以确认身份的女性，年轻的称小姐，年长称女士。


	12、慎用手势
	为客户指引方向、介绍时，需用左臂，手指自然并拢，严禁用手指为客户指指点点。
递接任何物品都需要使用双手。
资料夹不可夹于腋下。


	13、迎送宾客
	客户到来之前，应保持基本站姿，并密切注视客户动向，发现抵达的客户，要快速出迎，热情问候。
客户到达后，迅速发下手上工作，迅速的了解客户的愿望，提供满意的服务。
与客户站立交谈时，要保持一定的距离，在引领客户参观沙盘时，员工的双手不应撑在上面。
客户离开时，要将其送至大门，并感谢客户的光临，如“欢迎再次光临”、“谢谢，再见”等。

	14、谈话礼节
	销售人员应随时使用敬语，语言要文明、优雅，忌粗俗的口头语。注意语言的节奏感，语量适中，以客户能听清楚且不打扰旁人为宜。
员工不能与客户开玩笑，即使是老客户。应该掌握主、客界限。
应答客户，不可作简单的回答，客户往往想知道的是“如何”、“怎么办”，而不是“不行”“不知道”。
谈话时如想咳嗽或打喷嚏，应先说“对不起”或即刻转身，用手遮住。


适用岗位：现场销售主管、销售员
项目内容：(四)现场行为规范
	具体内容
	标准要求

	1、状态
	其他销售人员按规定应坐在接待台之内，处理事务或保持接待状态。

	2、递接名片
	时机：在客户进入售楼部，使用敬语后，立即递上名片。
递名片的同时作自我介绍，“我叫***，请多关照”，然后询问对方姓氏，若对方回赠名片应立即看清名片上名字，然后放好。
递接名片必须使用双手，递名片以正方递给对方。
对方递来名片时，若单手接，或接过后不看一眼，或放在桌上忘记收好，都是失礼的表现。

	3、接听电话
	电话铃响起，三声之内接起，拿起电话须使用敬语，“您好，***（售楼处名称）”，“您好，我是***”。
认真听清对方讲话，不清楚时，需作记录，或“对不起，我没听清楚，请再说一遍好吗？”
电话机旁应随时备有记事本和笔。
当对方要找的销售员不在时，要主动询问是否需要留言。
通话完毕，务必等对方先挂断后再放下电话，以示尊重客户。
注意掌握通话的时机。
将要谈话的内容事先作准备。

	5、补位意识
	任何员工除努力完成好本职工作以外，要有强烈的整体服务意识，当一名员工的服务出现疏漏或未意识到客人的需求时，另一名员工应马上补位，弥补不足，形成一个良好的整体服务。

	6、端茶送水
	带领客户进入谈判区，客人入座后，即可端茶送水，递上消毒毛巾，并使用“请喝茶”、“请慢用”等敬语。

	7、日常卫生
	随时保持地面的整洁，发现杂物随时处理。
烟缸内最多不超过三个烟头，保持烟缸的清洁。
客户离开后，已使用过的杯子要及时清理，椅子要及时归位。
客户使用的擦手毛巾，要保证已消毒及毛巾的清洁。

	8、注意事项
	接待台是工作要地，台面上禁止摆放任何私人物品，如包、水杯等。
接待台摆放的物品应美观、整齐、名片盒、资料夹、宣传品应放在指定地方，不得随意堆放。
接待台内员工应保持端庄姿态，不得翘二郎腿，销售人员相互交谈要注意声调不可过高，严禁嬉戏打闹。
未着工作装不得进入接待台，台内禁止吃东西、睡觉、吸烟。
严禁员工在售楼处打堆闲聊。
员工佩带的传呼、手机在工作时间只能使用震动。
售楼处禁止大声喧哗，物品要注意轻拿轻放。
参加会议、培训、接受指令，必须带上笔记本和笔，作好记录。
对上级布置的任何工作任务，要做到言必行，行必果，认真完成。对重大任务，要形成报告上交。
爱护售楼处的设施设备是每一位员工的责任，发现赃物应立即清理干净，任何人员不可擅自贴标、涂改、搬移售楼处物品
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