
礼由心生

——对外接待人士服务礼仪修炼

【课程背景】

当今是服务经济的时代，服务这一无形产品越来越受到企业的重视。客户在评价或选择一个

企业的时候，往往来自与企业一线员工接触之后留下的或正面或负面的印象。而培养 “忠诚

客户”需要真诚用心的礼仪化的服务，也就是让每一位接触客户的一线对外接待人士能够在

为客户提供服务的每一个关键时刻关注客户内心的感受，用尊重的态度、适合的方式打动和

感动客户。

拥有主动积极的服务心态、大方得体的服务形象、亲切规范的仪态举止、灵活礼貌的服务用

语，是每一位服务人士职业素养的体现，也是企业服务品牌和文化的外显。塑造良好的服务

形象和修炼得体的服务礼仪是每一位对外接待人士需要掌握的职业化提升必修课。

【课程收益】

 使学员了解服务礼仪的真谛，修炼服务的心态，变被动服务为主动服务；

 训练学员的视觉形象、仪态规范，以及司机、前台接待和保安在各自岗位的服务规范和流

程，全面提升个人及企业的服务竞争力。

【课程特色】

 培训内容系统性：将对外接待服务人士应掌握的服务心态和服务方法用简单易用的形式呈

现，使学员全面系统地掌握服务礼仪知识，提升服务技巧；

 培训方式多样性：与对外接待服务工作紧密结合，采用理论讲解、案例分析、情景呈现、

角色扮演、视频点评等多样化的培训方式，突出听、看、练、导等亲身体验环节，充分激发

学员的学习兴趣；
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 培训成效实用性：从心理学的视角解读服务工作，激发学员的服务心态，激发学员由内而

外的全心改变，使培训更打动人心、更落地。

【课程时长】1-2 天（6 小时/天）

【课程对象】企业行政、办公室、接待、前台、安保等负责对外接待的服务人士

【课程大纲】

一、服务礼仪理念认知

1. 激发服务工作的内驱力

1) 从心理学的视角看服务工作

 从人到工作任务——积极阳光的服务心态

 从自己到他人——自省负责的职业发展理念

 从内在到外在——变被动工作为渴望工作

2) 激发内驱力成就高效服务工作

2. 服务礼仪理念解读

1) 打造个人品牌——人生无处不成交

 认知我们的大脑

 不可不知的人际交往法则

 敲开客户“心门”的五感开关

2) 神奇的首因效应——打开五感开关的密码

 55%--视觉形象管理

 38%--声音形象管理

 7%--语言内容管理

3) 服务礼仪的核心

 尊重 适合
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团队组建：搭建翻转式课堂

视频点评：个人品牌都包含哪些内容？结合企业和岗位讨论服务工作中的困惑。

二、对外接待人士的视觉形象塑造

1. 服务人士的仪容修饰 

1) 服务场合的通用仪容

 体味 面容 发型 手部 细节要求

2) 男士在服务场合中的仪容修饰

3) 女士在服务场合中的仪容修饰

2. 服务人士的仪表规范

1) 男士制服搭配细节法则

2) 女士制服搭配细节法则

 制服的着装标准 领带 工牌的佩戴位置 鞋袜等的搭配规范要求

现场检测：仪容规范自测与互测

现场检测：仪表规范自测与互测／评选服务形象大使

3. 服务人士的仪态礼仪

1) 用眼神向客户传递温度

2) 用微笑为服务注入能量

3) 服务中的人际交往距离

4) 服务中的基本仪态

 自信稳重的服务站姿

 步履轻盈的服务走姿

 端庄大方的服务坐姿
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 大方得体的服务蹲姿

 规范明确的服务手势

4. 服务人士的社交礼仪

1) 迎宾与送客的问候礼

2) 谋面礼给客户传递尊重

3) 自我介绍礼仪

4) 送别客户礼仪

现场演练：仪态示范/寻找仪态大使

三、对外接待人士的声音形象塑造

1. 服务人士的称谓礼仪

1) 职务、职称、行业、性别、姓名、年龄

2. 服务人士的文明用语（司机、前台接待、保安岗位常用文明用语）

2) 欢迎语、征询语、应答语、祝贺语、道歉语、致谢语、告别语

第四部分  对外接待人士的实战应用

1. 服务岗位的实战服务礼仪

1) 服务接待的基本素质要求

 时间管理

 服务现场的6S管理规范

2) 接待来访客户

 接待中的引导礼仪（行走、开关门、乘梯）

 接待中的位次礼仪

 为客户奉茶礼仪
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2. 安保岗位的实战服务礼仪

1) 保安的基本素质要求

2) 做好保安工作的四要素

 眼勤 腿勤 手勤 嘴勤

3) 保安工作中的突出事件应对

案例呈现：结合企业的实际案例

课程总结 & 问题答疑

5


