
《前台接待人员礼仪培训》完整版

课程背景：

商务活动中，无论客户通过电话或拜访，通常前台员工是第一个接待人员，
可谓公司的第一张名片。前台员工的言行举止和工作表现，直接关系或影响着
公司的整体形象，乃至运营质量。大多数公司的前台员工接触信息量很大，承
担着对信息的接收、归纳分解以及处理，使其在公司运行链中同样居于重要地
位。

课程目的：

1. 使学员掌握并熟悉前台接待礼仪；
2. 学习常用礼仪用语，提高学员的沟通能力；
3. 熟悉商务礼仪，并将其与前台接待礼仪相结合，提高办事效率；
4. 塑造成熟的职业形象，提高学员的职业素养，提高其工作积极性。

课程时间：1 天（6 小时）
 
课程对象：前台接待人员

培训讲师：路曈 
课程特色：

将前台礼仪与商务礼仪相结合，简单、易学、实用。采用中文、日文双语
进行互动练习。通过讲师演绎、自我测试、案例分析、视频观摩、互动练习、
模拟游戏、小组讨论等教学方法，突出自我练习及亲身体验的重要性。

课程大纲：

第一讲 礼仪概述 （15 分钟) 
目的：使学员深刻认识到学习“礼仪”是很必要的。
概要：
第壱节礼仪的历史发展
第弐节礼仪的内容
“礼”——礼貌、礼节；“仪”——仪表、仪态、仪式。
 礼仪——人们在交往中，在仪表、仪态、仪式、言谈举止等方面约定俗成的、
共同遵守的规范和程序。
第三节 礼仪的作用
1.树立和塑造良好的个人形象。
2.化解矛盾，调适人际关系。
3.增强自信心，提高个人修养、培养良好气质。
4.广结人缘，广交朋友。做一个受欢迎的人。
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5.营造企业的和谐气氛，构建和谐社会。
主要培训方式：教师讲解为主，配合练习、互动。

第二讲 前台工作的作用及前台接待人员应具备的职业素养 （30 分钟）
目的：使学员认识到前台工作对企业及自身的影响，提高其服务意识。
概要：
第壱节前台工作对企业的作用
1. 企业对外形象的建立者； 
2. 企业与客户之间的纽带；
3. 企业内部工作的重要枢纽。
第二节 前台工作对自身的意义
1. 对个人能力及素质的提高；
2. 为将来的职业发展做好准备。
第参节优秀前台员工的素质要求
1. 详细掌握本质工作及组织内部情况；
2. 具备良好的心态与工作意识；
3. 具有较高的职业道德修养；
4. 具备灵活应对处理突发事件的能力。
主要培训方式：案例讨论——她为什么受欢迎而他为什么不受欢迎？

第三讲 前台接待人员职业形象的塑造 （45 分钟）
目的：塑造良好的前台职业形象，避免不适合的妆容及着装影响企业形象
概要：
第壱节仪容
1. 头部修饰
2. 脸部修饰： 女士要化淡妆，职业妆的化妆步骤
3. 指甲及首饰修饰
5. 香水的运用
第二节 仪表 
1. 服饰的色彩与搭配
2. 服饰穿着的礼仪要求
3. TPO原则
主要培训方式：互动——选择适合自己的色彩、着装风格；

讨论——通过视频，讨论她的着装有哪些问题？

第四讲 前台接待人员良好的仪态礼仪 （65 分钟）
目的：塑造前台员工良好的仪态礼仪，提升公司形象
概要：
第一节 仪态
1. 站姿
2. 坐姿
3. 走姿
4. 蹲姿
5. 手势：
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• 递送物品时手势
• 接取物品时手势
• 引领客人的手势
• 示意客人坐的手势
6. 握手与鞠躬
第二节 表情语
1.微笑
2.目光
主要培训方式：
能力训练——
项目一：微笑、目光训练；项目二：站姿训练；
项目三：走姿训练；  项目四：坐姿训练
项目五：蹲姿训练；  项目六：手势礼仪训练
项目七：鞠躬礼；  项目八：综合训练

第五讲 前台接待服务人员的语言艺术 （40 分钟）
目的：让前台员工能更加贴切地用语言表达，避免误会，提高效率。
概要：
第一节 敬语的使用
第二节 文明语及接待服务中的基本用语：
1.文明语的使用： 
2.接待服务中的基本用语：如何在迎宾、送客等场合确切地使用接待用语等。
主要培训方式：场景对话。

第六讲 前台接待服务人员接待礼仪 （40 分钟）
目的：使前台员工提高服务标准，树立公司良好形象。
概要：
第壱节 接待方案的制定
1. 熟知详情
2. 确定“时空”
3. 关注细节
案例赏析
4. 熟知程序
5. 接待通知
实操、案例赏析
第弐节 接待邀请礼仪
第参节 接待迎接礼仪
1. 接待地点选择
2. 国内接待趋势
3. 接待接站牌的量化标准
4. 接待迎接禁忌
5. 接待中的表情管理及商务三度微笑运用
6. 接待中的目光角度及礼仪三角区
第四节 接待规格礼仪
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1. 高规格接待
2. 对等规格接待
3. 低规格接待
互动、案例赏析
第伍节 接待中的待客礼仪
1. 接待中的称呼礼仪
2. 接待中的介绍礼仪
3. 接待中的名片礼仪
4. 接待中的握手礼仪
5. 接待中的引导礼仪
6. 接待中的入座礼仪
7. 接待中的奉茶礼仪
8. 接待中的乘车礼仪
主要培训方式：现场练习、点评、模拟游戏

第七讲 前台接待服务人员会务礼仪 （40 分钟）
第一节会议筹备工作
1. 会议位次礼仪
（1）会议位次四大原则
（2）以左为尊的场合——中国传统

a) 民间待客
b) 官方内部会议排序
讨论

（3）以右为尊的场合——国外接轨
a) 餐桌场合
b) 公共场合
c) 国际场合
d) 商务场合
e) 外交场合

 讨论
（4）会议座次排序原则
2. 会见与会谈
（1）会见与会谈的区别
（2）分列式座次与相对式座次
3.会议服务
（1）会议摆台
（2）会议奉茶
（3）会议收尾

第八讲  前台接待服务人员的电话礼仪 （40 分钟）
目的：使前台员工能更有效率地接听电话。
第一节 接听电话
1. 声音标准与礼貌用语
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2. 重要的第一声
3. 端正的姿态与清晰明朗的声音
4. 迅速准确的接听
5. 认真清楚的记录（5W1H）
6. 挂电话前的礼貌
第二节 拨打电话
1. 礼貌用语
2. 拨打电话的时机
3. 注意事项
主要培训方式：听录音进行案例分析；实际场景模拟训练

第九讲 前台接待人员沟通礼仪及职业心态 （45 分钟）
目的：提高前台员工的沟通技巧；心态调整好，结果自然好。
概要：
第壱节 沟通六件宝及高效沟通的四要诀
第弐节 树立阳光心态：感恩公司、自动自发、热爱工作、提高执行力
主要培训方式：讲解、自我测评、交流
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