
                               专注于职业人的职业素养提升

专业会议服务与会议服务礼仪

主讲 曹燕欣

前言

商务会议是职场上的一项重要工作内容，无论哪种形式的商务会议（包括展会、发布会、论坛、峰会、企业内部会议、培

训、签约）等等，都是在展示公司的形象、公司的实力，公司的管理。作为举办会议的企业方，作为专业的会议服务机构（酒

店或会议中心），具备先进的会议服务意识，掌握专业的会议服务能力、提供高品质的会议服务，为客户（或公司）提供专业

的，高体验感的会议效果是从事会议服务工作人员的重要职责。

课程对象：会议组织机构，会议服务部门，会议服务人员

课程时长：2 天

课程收益

● 帮助会议服务人员建立专业的会议服务意识，提升客户满意度

● 帮助会议服务部门建立对会议服务的正确认知，提升专业的会议服务能力

● 学习会议服务中必备的服务礼仪，提升会议的质量与效果

● 学习在不同情形下的不同应对技巧，打造高品质的服务能力

课程时间： 6 小时/天

课程方式：内容讲述、案例分析、小组讨论、视频观摩、情境模拟练习

第一单元  更新观念——建立专业的会务服务意识与服务态度

1、优质会议服务的重要价值——某著名企业专业会议服务案例分享

——对于专业会议服务机构（酒店、会议中心），服务能力就是你的核心竞争力

——对于企业内部的会议服务部门，服务能力就是我们的核心职责

2、专业会议服务人员的胜任力——做专业的会议服务工作者，做卓越的会议服务人

——首先，正确看待我们的工作、

——其实、培养专业的会议服务能力

——最后，成为卓越的会议服务人

第二单元：树立优质服务的正确标准——什么是优质的会议服务

1、当下会议服务工作中的主要问题——内外不一形式主义，缺少人性与个性，缺乏真正的尊重与重视、

——案例（某汽车公司礼仪小姐在车展上的表现）
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2、优质的会议服务是有标准的——客户满意才是真正的优秀

——什么样的会议服务能让主办方、参会人员、第三方或第四方皆大欢喜

——五项标准打造良好服务体验

  3、不同类型的会议的特点与组织要求——学术会议、商务会议、政治会议、庆典展示会议

第三单元：专业感的塑造与专业会议能力的体现——高端会务操作规范

1. 大会小会都要有计划——明确会议主题与目的，制定会议目标、安排会议日程与流程、确认参会人员、发送会议通知

2. 充分的筹备是优质会议的保障——场地的选择与布置，设备的调试与资料的准备

——如何选场地，会场的风格与设计，座位设计与安排

                    ——清洁会场 摆放桌椅、布置台型 铺设台布

——摆放座椅 距离适度、桌牌定位 摆放用品

——设备调试（统试，单试，会前试）

——调整室温 调试灯光、花束与植物、条幅或标语（精确到字，到字间距）

——设置会标 、布置签到台

3、会场安全管理与提示——安全出口、消防设施、应急计划等

4、会议设备与技术支持——设备选择与技术保障、常用设备及功能说明、现场技术团队支持、操作规范与安全提示等

5、会议服务团队建设——高效会议是团队集体努力的呈现

会议团队组建与分工协作——团队角色与职责分配、专业能力培训、明确的沟通机制与协作流程，

——积极的团队激励制度、良好的团队工作氛围

6、会议服务中的应急处理——突发事件与危机管理

——预测可能出现的问题并提前准备解决方案。

——建立明确的应急处理流程，确保快速反应。

——针对常见问题，提供快速有效的应对策略。

——后续工作的跟进与总结: 对应急处理情况进行记录总结，提高服务质量。

第四单元：打造良好的职业形象，提升会议工作的专业性——会议服务人员的形象礼仪

1. 形象的重要性——你的形象既展现个人的工作态度也展现公司的整体形象

不要轻视你的工装——工作装不是便服，而是你的战袍

——工装的穿着要求

     配饰与发型的管理——妆容、发型、饰品等的搭配与要求

不可忽略的细节管理——仪容仪表的规范

2、会议服务人员的表情礼仪与表情管理——她一句话没有说，为什么却被客户投诉

会议服务人员的表情原则——亲切，亲和、热情、真诚

伸手不打笑脸人——微笑的影响力与作用

——假笑与真笑意义完全不同

眼神是内心世界的真实传递——目光关注的影响力与作用

3、会议服务人员的肢体动作管理与仪态礼仪——站、坐、走、蹲、手势、鞠躬
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——现场示范练习

4、会议服务人员的语言之礼——有效沟通与互动的技巧

会议服务人员的三个基本要求——三声原则

会议服务人员的有效表达——五个特性要牢记

会议服务人员如何与客户沟通——使用恰当的礼貌用语，营造良好交流氛围。

倾听与回应:——认真倾听他人发言，及时给予恰当回应。

尊重不同意见:——面对不同意见，保持尊重，避免激烈争执。

控制情绪与态度——在会议中保持冷静，以积极态度面对各种问题。

有效回答快速反应——回复问题要明确，解决问题要快速

互动与协作——与团队保持畅通沟通，提升解决问题的效率

第五单元：以礼待人是会议服务人员的基本职责——会务接待必备礼仪

1、会议人员现场服务原则——热情、负责、耐心、灵活，团队意识

2：接待来宾与现场引导礼仪——牢记来访人员名单，熟悉物料安排，清楚会议日程安排

—— 提前到场、协助摆放资料，确保秩序井然

签到礼仪——问候、称呼、介绍

迎接礼仪——等候、笑容、态度、手势

会面礼仪——寒喧、问候、握手（或鞠躬）、自我介绍、欢迎语

陪同引领——引导入场、指引入座、举止得体、

位置与距离——站位走位正确，距离恰当、

不同情境的引领——行走、电梯、楼梯、参观

引领中的交流与语言——有礼、简洁、准确

入座指引——入座指引、指示、说明

会议服务介绍——针对来宾现场咨询的回复

送别服务——嘉宾离开现场引导与送别
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现场会议服务——茶水的选择、如何倒茶、添水的时机与要求、茶点的选择与准备

会议服务中的工作人员行为禁忌——不恰当的肢体语言，表情与动作，不正解的语言（语气与用词）

                           ——置身事外的态度

第六单元：卓越的会议服务能力——情商力与专业能力

1、会务服务中的察言观色与反应能力——全面观察、提前处理、快速反应（溃）、保持专注

——眼快、手快、嘴快、腿快

2、会场突发状况处理与解决——纠纷处理的原则与基本技巧

                            ——端正态度，管理情绪、聚焦问题、快速回应

3、专业会议服务中的宣传与善后工作——虎头蛇尾与善始善终

——宣传照片的拍摄与选择

——会场物资回收整理时机与要点

——会议结束时的工作人员行为要求

——项目结束时的复盘与总结

第七单元：专业会务接待情境模拟练习（结合实际授课内容设置）

1、 重要嘉宾接待全流程练习

2、会议接待礼仪: 分析会议接待中的礼仪细节

3、会议签到流程: 模拟会议签到各环节操作

4、会议现场布置: 探讨会议现场布置的要求与技巧

本课程由燕欣老师原创，请勿抄袭


