
职业化素养与服务意识

企业的发展，离不开优秀人才；而优秀人才，是那些具备：可靠的人品、远大的目标、对职业
有崇高的信仰、诚信、敬业、忠于企业、有团队协作精神、善于沟通、具备一定的工作技能、有学
习和创新精神……具备这些特征的人，就是一个职业化的人，或者说是职业化程度很高的职业人，
这种人是所有企业都需要的。

为什么国内企业员工普遍缺乏敬业精神？
为什么国内企业员工缺少执行力？
为什么我们企业员工积极性不高，工作完成质量不高？
为什么我国企业同外资企业竞争的时候大多处于劣势？
一切的一切，都是因为我国企业员工职业化素质不高！
管理者和员工职业化素质的问题，目前已经有很多企业将之摆到了企业管理的核心地位。诚然，

管理的关键最终要落实到人，而人的关键最终要落实到职业化。提升管理者和员工职业化与职业化
素质，才能最终提升企业的核心竞争力！

美国学者的调查表明：绝大多数人在工作中仅发挥了 10—30%左右的能力。如果受到充分的
职业化素质教育与培训，就能发挥其能力的 50～80%。

世界一流企业如GE、苹果、IBM、麦当劳、宝洁等公司，以及中国的优秀企业，如华为、海
尔、万科、移动等公司，都曾进行或正在进行全员的职业化训练。职业化程度的高低，已是决定企
业形象和行业领跑地位的关键因素。

企业司机

讲授、案例分析、小组讨论、测试、游戏互动、团队PK

1天（6小时/天）

第一模块：职业道德篇

一、职业道德概述
二、职业道德的内容



1、爱岗敬业（乐业、勤业、精业）；  2、诚实守信（忠诚、维护企业信誉）；
3、办事公道；  4、遵章守纪；  5、保守秘密；  6、服务他人；  7、奉献社会；

三、如何提升职业道德修养
1、在日常生活中培养——从小事做起，从自我做起，从现在做起；
2、在专业学习中训练——增强职业意识，遵守职业规范；重视技能训练，提高职业素养；
3、在自我修养中提高——“内省”、“慎独”；
4、在职业活动中强化——将职业道德知识内化为信念，将职业道德信念外化为行为；

第二模块：职业意识篇

一、全力以赴的结果意识 
1、结果导向（苦劳≠功劳，有价值才有结果）；2、自我实现；

二、时时刻刻的效率意识
1、勤学苦练；2、善于总结；3、优化流程、工序；

三、贯彻始终的质量意识
1、客户第一、质量第一的十个观念
2、质量是生产出来的，不是检验出来的
3、坚持“三不原则”，做到“三按生产”，做好“三自一控”
四、点点滴滴的成本意识

1、节俭是美德，更是责任；2、警惕身边的七大浪费；3、心在哪里节约就在哪里
五、敢为人先的创新意识

1、影响创新的五大思维模式；2、用创新思维追求卓越；3、创新一定有途径；
六、警钟长鸣的安全意识

1、杜绝“三违”现象，做到“四不”伤害；2、让安全成为潜意识；3、良好习惯，安全一生；

第三模块：职业行为篇

一、提高办事本领
1、简单不等于容易；2、切记把问题复杂化；3、经验有时是负担；4、放弃跟踪等于放弃计划；
5、第一次就把事情做对，多次返工等于无功；

二、从工作中脱颖而出
1、工作中没有“不关我事”；2、主动操心；3、忠诚比能力更重要；4、多立功劳，少诉苦劳；
5、让上司看到你的才干；

三、从逆境中崛起
1、没什么不可能 2、从困难中看到机会；3、不为失败找借口，只为成功找方法；
4、拥有化“化负为正”的能力；
四、让人生长线发展

1、从事一份职业，而非一份工作；2、方向比努力更重要，成长比高薪更重要；
3、懂得选择，学会放弃；4、有所不为，才能有所为；5、两点之间，曲线最短；

第四模块：职业心态篇

一、阳光思维
1、三级光明思维

①任何事物都有正反面；②反面也有可能向正面转变；③好坏都能激励人前进；



2、阳光心态的主要内涵
①不能改变环境就适应环境；②不能改变别人就改变自己；
③不能改变事情就改变对事情的态度；④不能向上比较就向下比较；

3、培养阳光心态四步曲
①转变思维，多角度的看待问题；②采用积极的思维反应模式；③确定最佳的注意力范围；
④培养坚定的信念；

二、承担责任
1、责任意味着担当；2、责任意味着执行；3、责任意味着标准；

三、系统思考
1、自我超越；2、改善心智模式；3、共同愿景；4、团队学习；5、系统思考；
四、共赢心态

1、they or we；2、先对自己有要求，然后才是对别人；3、克服首因效应，学会换位思考；
4、与其和敌人作对，不如站在敌人身边；5、个人和团队冲突接方法；
五、心存感恩

1、没有理所当然；2、凡事感激；3、感恩的心（手语视频）；
六、自我超越

1、拒绝适应性效应，不做温水青蛙；2、优秀是卓越的敌人；3、放眼长远，推迟满足
七、老板心态

1、我是自己的老板；老板是我的客户；企业是我的舞台；

第五模块：服务标准篇

一、衣着要求
基本要求：
1.整洁、色调沉稳、无褶皱、无洞洞；
2.不穿无袖上装、短裤、露趾凉鞋；
3.长袖衬衫下摆应扎在裤子里，袖子不卷起；
4.头发整齐清洁，不留异样发型，不染色；
5.衣着颜色应以沉稳或清爽为主色调，避免色彩张扬、奇装异服；
6.出车前不吃有异味的食物。

二、接送领导及接待注意事项
守时守纪不拖延
贴心细致兼周到
眼勤手快供便利
言谈有度守秘密  
1、守时、守纪
守时应做到的三点； 
（1）应服从安排，听从调度，做到随叫随到，不能在未经许可的情况下，利用工作之便私自用车；
（2）领导需用车时，应该提前 5-10 分钟将车停在易于上车的位置等待，等待过程中禁止鸣笛催
促；
（3）领导外出短暂办事、开会时，要求驾驶员人不离车，随叫随走；陪同领导或客人用餐，餐后

需用车时，应快吃、快喝（喝茶、水、饮料），提前发动车辆，只能“人等车”，不能“车等人”。
守纪； 

  驾驶员要遵纪守法，遵守交通规则和安全法规，在意识上绝不能麻痹大意，要时刻保持警惕，
保证行车安全。

2、服务体贴、周到、热情



（1）备好车内应常备的物品，尽可能提供舒适便利乘人条件；
 A、如果是领导或客人的常用车，车内最好常备领导或客人喜欢的茶 水、饮料等；
 B、视情况在车内备一些常用药品，如止泻药、止痛药，创可贴等；
 C、车内必须有备用伞，如下雨等天气，要主动接送领导、客人至目的地； 
（2）视天气情况，提前打开车内空调调节温度，使领导、客人有舒   适的乘车环境。
3、 眼勤手快，做领导贴身秘书
A、接待客人时，应主动与客人打招呼，并帮助其拿一些较重的行李，待放好行李，客人入座后，
驾驶员应逐一检查车门是否关好，然后才能开始驾驶；

B、车辆行至目的地后，驾驶员应先下车为客人打开车门，取出行李，帮助其将行李送至候机室、
车站站台或房间并有礼貌地向客人道别； 

C、专职驾驶员好似是领导的贴身秘书，在领导出行时，要事先了解领导的行程，及时提醒领导下
一个行程的时间安排等事项，以免延误；

D、如果需要，驾驶员应负责安排或配合安排客户的饮食、住宿等，这就要求司机要灵活勤快，想
在客户之前，不能让客户操心、烦心，更不能“推推动动”，甚至“推而不动” 

4、 言谈尺度，守秘密
把握言谈尺度的几点注意事项；
（1）领导与客人在车上谈话，要做到不该听的不听，不该说的不说，不该问的不问，更不能胡乱
插话或打断谈话。

2）不得与客人闲聊有关公司重大内容的话题，更不得在车内听到公司领导谈话内容后，到外面传
播扩散。
三、接待流程
1. 出车前准备
2 准时到达接待地点
3 主动热情开场白及安排进车
4 照顾客人上车
5 平安到达目的地
出车前准备
1.做好安全检查工作，不带问题出车；
2.检查油箱，不在接送途中加油；
3.保持车辆清洁，座套整洁，空气清新；
4.根据室外气温调节好车内温度
5.车内不存放打火机等易燃易爆物品
准时到达接待地点
出发前短信告知客人并写明自己的车号，比预约时间提前十分钟到达指定位置等候 ，未能准时到
达，及时向客人说明并道歉！
主动热情安排进车
主动打招呼、自我介绍、行握手礼 
如有行李要帮助客人拖拉行李 
 心中安排座次 
为客人开车门 
帮助客人拖拉行李
男客人 ：帮助拖拉大件行李 
女客人 ：帮助拖拉除手袋外所有行李 
两位客人以上 ：帮助拖拉身份最尊者的行李 
轿车位次图
1. 公务接待时轿车的上座指的是后排右座



2. 接待重要客人或高级领导，轿车的上座往往是司机后面的座位。 
把客人的行李放入后备箱后主动为客人开车门照顾客人上车
主动向客人说明要到达的地点和所需时间，以及调节灯光的开关处 
征询客人意见，是否需要听音乐或收音机？音量是否适宜？
（七）为客人开车门

开车门时要注意：
1. 迎客上车的时候，通常开的是后排右侧车门 
2. 左手拉开车门，右手挡住车门上杠（除佛教人士） 
3.同时向客人点头，微笑致意
（八）、到达目的地
1 快速下车为客人开车门 
2 如有行李，把客人的行李交到客人手上.

3 道别：再见，祝您在北京心情愉快！
（九）司机不受欢迎的举止
1. 小动作太多：挠头、抠耳朵 
2. 盯视他人 
3. 摇下车窗吐痰 
4. 行驶中使手机 
5. 将杂物抛出窗外 
6. 车内窃笑 
7. 在车内吸烟吃东西


