
政务接待服务礼仪

培训课程开发背景

职场是一个高度文明的小社会，得体恰当的礼仪在办公室里不可或缺。拥有良好

的职场礼仪，对个人来说，有助于塑造自我形象、赢得尊重和友谊，从而顺利开展各

项工作；对于一个注重形象效益的企业来说，也是一面反映企业精神面貌、折射企业

文化乃至管理境界的反光镜。

企业需要什么样的员工？员工应该具备什么样的素质和能力？这些问题不仅仅是

员工需要了解和掌握的，也是上司希望员工所具备的。因为只有这样，员工和上司之

间才能加深彼此的了解，才能在工作中十分融洽地沟通和配合，员工才会成为优秀的

员工，上司才会成为领导有方的上司。员工职场礼仪培训告诉你在医院职场里做人和

做事的必备修养。

课程大纲：

商务礼仪培训

【培训时间】1天（共 6小时）

【培训对象】公司所有办公人员

【培训方式】

讲师讲授、案例分享、多媒体教学、学员分组讨论、讲师示范指导、学员情景演练等

互动式授课方式，使培训效果达到最好！

【课程收益】

1. 提升职场人士的自身素养；

2. 提升企业人员的礼仪和职业形象；

3. 了解掌握职场礼仪规范；

4. 树立良好的个人和企业形象；

5. 提升企业整体对外形象；

6. 将企业精神运用到实际工作中，提升企业竞争力。

【课程内容】



课程章节 课程内容 培训方式 课程收益

第一部分：
培训引导

开场：

讲师介绍、破冰游戏

打破常规、灵活
应变，参与的重
要性

破题
意识导入

第二部分：
礼仪的基本内容

1、商务礼仪概念
2、学习商务礼仪的重要性
3、商务礼仪的特点
4、培训礼仪提升修养的途径

讲师讲授；
案例分享；
双向交流；

课程导入；
唤起注意；
学习礼仪的重要
性；

第三部分：
服务心态培养

一、具备良好心态和正确服务理念

（一）、思想定位，热爱服务

1、我做服务，我自豪

2、我热爱服务事业

3、将服务作为一生的选择

（二）、快乐服务的 5点精神

勇担责任

行动第一

力求更好

注重细节

二、工作人员心态修炼

（一）、服务的角色定位

（二）、服务心态决定姿态

（三）、能力自我晋升的阶梯

（四）、五种服务心态修炼：自

信、积极、给予、包容、空杯

三、职业化员工的四种态度：

职业态度之一：积极主动

职业态度之二：承担责任

职业态度之三：服从协作

职业态度之四：严格执行

讲师讲授；
案例分享；
双向交流；

课程讲授；
唤起注意；

第四部分：
员工职业形象塑

一、仪容礼仪
1、修面：男士魅力的亮点！

讲师详细讲授；
讲师学员双向交

掌握如何塑造个人
职业形象；



造——仪容仪表

礼仪及仪态

2、化妆：女士职业形象的标志！
3、女士化妆禁忌
二、仪表礼仪
（一）着装的 TPO 原则
（二）女士着装要点（裙装、裤
装、丝巾、发饰等）
（三）男士着装要点（西装、衬
衣、鞋子、领带等）
（四）职业着装禁忌
三、仪态礼仪
（一）身体语言的表达
（二）表情语言（微笑、目光）
（三）动作语言（站、做、行、
走、蹲、手势）
（四）仪态禁忌

流；
学员分组讨论；
互动练习；

掌握仪态礼仪规
范；
掌握个人工作中的
举止禁忌；

第三讲：接待礼

仪

服务接待规范 

五声服务

 “三到”和“五声”三到：眼到、心到、

口到  五声：来有迎声、问有答声、

去有送声

接待礼仪

1. 品貌端正，举止大方

2. 服饰要整洁、端庄、得体、高雅

3. 根据身份，确定接待规格

4. 根据身份，安排座次

5. 交换名片的特殊礼仪

6. 接机礼仪

7. 送客礼仪

8. 乘车礼仪

9. 接待中的举止规范
（1）常用手势
展示物品（资料）
递接物品（资料）
指示方位
奉茶
（2）握手、致意礼仪
（3）上下楼梯、进出电梯、进出门

讲师详细讲授；
双向交流；
学员分组讨论；
互动练习；

熟练掌握接待的礼
仪规范，并能够在
工作中熟练应用。
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