
物业行业《前台服务礼仪》

【课程背景】

房地产的发展，社会的发展，要求特业服务企业要更专业、更精细，面对服务业的激烈竞

争，象征服务人员和服务企业良好形象的服务礼仪就显得至关重要。

今后，物业服务公司的竞争将会出现一个靠品牌竞争、靠管理竞争、靠服务理念竞争的时

期，这一时期无论是市场还是业主都将对这一行业从服务观念到服务方式，从经营理念到市

场定位提出更高的要求。

而如何服务业主，如何创造和维护一个安全、文明、和谐、舒适、使得的美丽家园，如何精

益求精解决业主衣食住行等方方面面的问题是物业公司的首要职责所在。

【课程主题】物业前台工作人员职业素养与服务礼仪

【培训天数】两天（6 小时/天）

【培训对象】物业前台工作人员

【培训方式】讲师讲授、案例分析、分组讨论、情景演练、现场模拟等。

【培训目的】

1、通过培训使学员掌握并熟练应用物业服务礼仪

2、通过培训使学员懂得如何根据自己的职业塑造职业形象

3、通过培训提升学员对客服务意识和企业的整体对外形象

4、通过培训帮助学员将企业精神动有到实际工作中，提升物业竞争力

【课程大纲】

第一章：优秀的员工需要具备的综合素质

1、用心服务——假如我是顾客



2、主动服务——要做的正是对方正在想的

3、变通服务——工作标准是规范但顾客满意才是目标

4、爱心服务——服务不是仅仅赚一份工资

5、激情服务——抱怨投诉是必然 

第二章：物业前台工作人员职业道德     

1、物业职业道德核心--全心全意为宾客服务           

2、物业职业道德的基本原则——集体主义 

3、物业职业道德规范的基本要求

第三章：物业前台工作人员服务意识提升——塑造酒店员工良好心态

1、礼仪的最高境界是内心的淡定         

2、如何保持一份阳光的心态                 

3、让礼仪成为自己内心的一份修养    

4、如何培养良好的工作意识

5、我为什么而工作                    

6、我为谁而工作（“谁给我发工资”的启示）

7、我应该怎么做                       

8、打造阳光心态，树立危机意识

第四章：礼仪背后深厚的文化与历史涵义

1、中西文化上的差异在礼仪上的具体体现

2、礼仪是如何体现教养—国际商务礼仪通则

3、美学、心理学在礼仪中的适用



第五章：物业前台工作人员仪容仪表礼仪——美丽而深刻

1、尽显专业的外在形象  

     发式发型职业要求

     面部、手部、皮肤的护理

     女士工作妆容与男士修面的具体要领 

2、工作服饰的规范及和谐配搭

    男士西装及领带礼仪

    女士套裙穿着规范

    饰物的选择和搭配原则 

3、善于利用态势语言

   表情、眼神的修炼   

第六章：物业前台工作员职业化仪态礼仪——习惯而自然

1、优雅的形体礼仪规范 

    员工的举止要求：轻、稳、正原则

    站姿、坐姿、走姿的要领与训练

    鞠躬的要领与训练

2、其他身体语言的训练

递物、接物、手势的运用要领与训练

举止礼仪的难点与培养良好举止礼仪途径 

3、行姿礼仪

（1）陪同引导

（2）上下楼梯



（3）进出电梯

（4）进出房门

第七章：物业前台工作人员真诚微笑服务礼仪——发自内心和享受其中如何训练你的微笑

1、微笑服务及微笑训练          

2、微笑与第一印象

3、如何在建立自我形象的同时建立行业形象（外在形象、内在人格形象）

4、关于微笑的思想训练           

5、炼就属于自己的微笑——我的笑容价值百万

第八章：礼仪五步训练法——持续提升追求完美

   1、看——观察顾客的技巧

   2、听——接近和业主的关系

   3、笑——微笑的魅力

   4、说——顾客更在乎怎样

   5、动——运用身体语言的技巧 

第九章：物业前台工作人员沟通礼仪

1、语言魅力礼仪

2、称呼礼仪

3、问候、寒暄礼仪

4、赞美礼仪

5、接听电话礼仪

第十章：物业前台接待礼仪



一、接待前

     1、自我形象检查

     2、规范的站姿与坐姿

     3、微笑服务的魅力

     4、眼神的的使用范围

二、接待中

1、客人进门：“三声”、“三到”“三 A”

2、问侯与招呼              

3、鞠躬礼仪           

4、指引入座的手势

5、和客人的交流、文明用语的运用        

6、敬人三 A 的态度      

7、端茶送水的注意事项       

8、引导客人的手势与走姿

四、送客

    1.怎样道别

    2.主动拉门

    3.鞠躬礼仪

4.言语道别

第十一章：接待服务中应急处理规范

1、当要找的人不在时                



2、业主电话投诉时     

3、楼上业主投诉楼下业主噪音时       

4、业主来访投诉时     

5、如职权或能力不能解决时      

6、当投诉不能立即处理时 

7、业主室内工程报修时    

8、业主来交管理费时         

9、业主咨询管理费时       

10、电话催收管理费的技巧

第十二章：常用物业服务礼仪

1、握手礼仪

2、名片礼仪

3、乘车礼仪

4、馈赠礼仪

5、电梯礼仪

第十三章：物业服务礼仪规范

一、客户沟通（冷静、理智、策略）

      耐心听取意见、虚心接受批评、诚恳感谢建议

自身失误立即道歉

      受了委屈冷静处理

      拿不准的问题、不回避，不否定、不急不结论

二、服务异议处理



1、异议情况处理

彼此尊重、换位思考 

职权之内

职权之外

2、倾听技巧

3、服务异议处理的流程及规范

第十四章：服务礼仪操导入


