
物业管理职业形象与服务礼仪

课程背景

中国的物业管理发展至今，物业管理已经成为了与千家万户息息相关的，生活中不可或缺
的重要一项，物业管理从业人员的个人形象、着装、谈吐、行为，无一不代表着其公司、
企业的形象和服务水平。因此，就需要物业管理从业人员有良好的职业形象及服务礼仪。
本课程从商务礼仪的不同角度、不同层面、不同内容进行综合阐述和训练,突出听、看、
做、练的体验，充分激发学员的学习兴趣，使之能够轻松自如地运用到日常工作和生活
中。帮助学员加深理解现代文明礼仪、掌握人际交往中的基本礼仪。塑造良好的职业形
象、学习现代礼仪、商务礼仪的知识及实务掌握运用商务礼仪开展多方交流与合作，塑
造良好的个人及企业形象。

课程收益

提升服务意识，有自我提升的内驱动力， 从“肢体”“声音”“文字”三种语言出发全方位打造学
员形象力。在让学员掌握基本的礼仪规范的基础上，从更广义的角度获知肢体语言在实战
和与客户沟通时的使用奥秘，精细化服务过程中的细节关键动作，掌握心态塑造能力，让
学员做一个内外兼修的人。

课程对象

全员

课程纲要

时间安排：09:00-12:00

 开讲思考：
 在与客户的交往中，如何找到适合自己风格的着装，让你更具亲和力？
在客户拜访过程中，如何给客户留下完美的第一印象；与客户沟通过程中，如何提升人际
敏感度以便促成后续的合作。
在客户接待过程中，如何使用身体仪态体现职业化素养，如何使用肢体语言展现个人魅力
和企业文化。
现场讨论(计划授课 30 分钟)

1、为什么物业管理企业要求员工统一着装？
2、客户服务人员为什么要化妆？
3、什么样的服务才是让客户感觉舒服的，什么样的服务才是得体的？
第一讲：礼仪的概述(计划授课时间 30 分钟)

掌握礼仪中的主要原则、基本要求；理解礼、礼貌、礼节、礼仪等含义；了解礼仪的宗
旨、功能及重要性和学习礼仪加强自身礼仪修养的方法与途径。
第二讲、物业从业人员的仪容礼仪——培养职业亲和力的技艺(计划授课时间 30 分钟)

掌握职业妆的化妆技巧；理解化妆工具和用品的运用，应用色彩搭配，使五官脸型特征
仪容更加美观。
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休息 10 分钟
第三讲、职业着装——视觉美学在商务礼仪中的运用(计划授课时间 20 分钟)

掌握职业着装的基本原则；理解服装色彩搭配、服装款式的选择原则，并能在职业场合
加以应用，理解职业形象着装方式及首饰佩戴的原则及规范；了解常见着装、搭配的误
区及修正。
第四讲、物业从业人员的举止礼仪（一）——仪态美的体现(计划授课时间 30 分钟)

掌握举止轻稳的正确原则及标准的站姿（包括变化的站姿）、走姿、坐姿等基本要求、
理解仪态的概念及作用、表情、眼神、手势语等的正确使用；了解不良的站姿、坐姿、
走姿、手势等纠正。
第五讲、物业从业人员形象的举止礼仪（二）——职业魅力的个性化展现(计划授课时
间 30 分钟)

掌握介绍、握手、递接名片、问候、待客、谈话等礼仪规范；理解日常社会交往活动和
物业服务过程中的礼貌修养；了解常用礼仪规范和基本要求；物业各岗位礼仪示范及实
训要求。
时间安排：14:00-17:00

第六讲、物业从业人员的言谈礼仪——交流中的沟通技巧(计划授课时间 50 分钟)

掌握言谈礼仪的基本原则，礼仪的规范用语及规避原则，电话手机礼仪；理解职业场所
沟通的要素；了解举止、言谈礼仪的难点与培养良好举止言谈礼仪的途径。
第七讲、商务礼仪及办公礼仪(计划授课时间 30 分钟)

掌握言谈礼仪的基本原则，礼仪的规范用语及规避原则，电话手机礼仪，迎送礼仪，吸烟
礼仪；理解职业场所沟通的要素；了解举止、言谈礼仪的难点与培养良好举止言谈礼仪的
途径，做一个会聆听的人。

休息 10 分钟
第八讲、本课程教学特别案例(计划授课时间 40 分钟)

称谓、客人间相互介绍、要学会尊重、打电话谁先挂、推广普通话、细节与教养、与业主
沟通、乘坐电梯、卫生与习惯、初次印象、商务赠礼、改掉坏习惯、戴首饰不夸张不炫耀、
不问隐私、注意讲话场合、着装、手势、宴请座位、上岗前的准备、职业着装、修饰等。
第九讲：实操练习培训人员现场情景模拟 (计划授课时间 50 分钟)
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