
超市员工服务礼仪培训课程设计

课程要义：
通过《服务礼仪》课程的培训使新员工更加了解超市服务礼仪的基本知识，提高

服务礼仪水平、使员工的举止、仪容、仪表、用语、热情周到的态度、敏锐的观察能

力、良好的口语表达能力以及灵活、规范的事件处理能力，更加符合服务礼仪标准。

达到规范员工的言行举止树立良好的企业形象，努力赢得顾客的满意。营造良好的企

业风气，树立良好的公司形象，提高工作效率和公司效益。

培训对象：企业基层员工

授课方法：理论讲授、案例分析、礼仪训练、多媒体视听法、情景演练

培训时间：2天 12小时

培训准备：1、场地（要求：宽敞明亮，有桌椅、电线插座）

2、教学设备（投影、电脑、白板）

3、训练及演练道具（结合每一讲教学具做好课前准备）

课程重点：

1、 知道并初步掌握服务礼仪的基本内容、方法。

2、 学会超市基础服务礼仪。

3、  掌握超市基本服务礼仪技巧，提高服务水平。 

课  程 设 计

第壱章  超市员工的服务意识

第一学时：超市员工服务意识的确立（1小时）
本讲重点 ： 

1、学习超市服务礼仪的重要性 。

2、超市服务礼仪的目的 、意义 、宗旨 。

3、要树立正确的服务态度。

授课方法：理论讲授  短篇观看  案例分析  图片观看  模拟演练  分析讨论

一、超市服务礼仪课程简介

二、 服务礼仪在工作中的重要性：

1、对个人的重要性（结合课件）



2、对企业的重要性（结合课件）

三、超市服务礼仪目的

四、超市服务礼仪的意义

五、超市服务礼仪的宗旨

六、树立正确的服务态度

七、服务礼仪的基本类别：

1、非语言礼仪服务：仪表、仪容、仪态（举例法）

如：迎宾的手势、微笑、点头、整齐的工装、头型、女士的化妆等

3、 语言礼仪服务：待客礼仪、电话礼仪、礼貌用语（举例法、实际操作法）

如：服务用语 20句、接打电话用语、待客用语

第二章  超市员工服务礼仪基本知识

第二学时：超市服务礼仪------仪表、仪容（2小时）

本讲重点： 

1、理解服务礼仪中仪表、仪容礼节的重要性。

2、仪表、仪容礼节在服务工作中的实际应用。

3、运用微笑服务，来提高顾客服务的满意度。

情景模拟训练： 

 

一、什么叫仪表？

二、超市员工服务礼仪中仪表注意的事项 。

三、服务礼仪模拟剧情之仪表礼仪展示

四、什么是仪容？ 

五、超市员工仪容礼节包含的内容？     （观看视频 2）

六、服务礼仪模拟剧情训练之微笑训练

第三学时：超市员工服务礼仪------仪态（2小时）

本讲重点： 

1、超市员工服务礼仪仪态的站立、走姿、坐姿、蹲姿训练及小组进行训练。



2、如何提高超市员工在工作岗位上的服务过程中的仪态礼节为本讲的难点。

情景模拟训练：

  

授课方法：影视图像  个人形体展演  分组演练  情节模拟评比演练

一、什么是仪态？ 

二、仪态礼仪包含的内容？   （观看视频 3）

1、站姿的要领与训练设计：

（1）靠墙站立。（3分钟）

要求：脚后跟、小腿、臀部、双肩、头部的后下部位和掌心靠墙。

（2）顶物站立。（3分钟）

  要求：顶书原地站立。

（3）背靠背站立。（3分钟）

   要求：两个人背对背站立练习。

（4）列队站立。

    要求：将薄纸板放在两膝之间。训练时间为 3分钟。

2、坐姿的要领与训练内容：
a、男士坐姿 b、女士坐姿 c、高座位坐姿 d、底座位坐姿
e、双腿叠放式、双腿斜放式、双脚交叉、双脚内收式、大腿叠放式训练

3、走姿的要领与训练内容：

 a、规范的行走姿势 b、后退步 c、引导步每种步态练习 5-9次

4、蹲姿的要领与训练内容：

 a、高低式蹲姿 b、交叉式蹲姿 c、半蹲式蹲姿每种动作训练 5-9次

三、服务礼仪模拟剧情训练

第四学时：超市员工服务礼仪------待客（2小时）

本讲重点：



1、充分认识待客礼仪在服务过程中的重要性。

2、待客服务礼仪在工作中的运用。

《案例》情景模拟 

授课方法：影视资料  理论教学  情景模拟演练

一、超市员工待客服务礼仪包含：   （观看视频 4）

二、服务礼仪模拟情景训练

第五课时：超市员工服务礼仪-----接打电话礼貌用语（2小时）

本讲重点：

1、接打电话常用的礼貌用语在工作中的重要性。

2、接电话的礼貌用语、程序、要求及注意事项。

3、掌握用礼貌的语言与顾客沟通的技巧。

《案例》情景模拟训练

  

授课方法：影视资料观看  实际演练  讲解说明

一、接听电话礼仪中注意的事项及要点。  （观看视频 5）

1、接听电话礼仪中注意的事项及要点训练 10-20次

2、拨打电话礼仪中注意的事项及要点训练 10-20次

3、转接电话礼仪中注意的事项及要点训练 10-20次

二、服务礼仪模拟情景

第三章  超市员工岗位服务礼仪技巧及技能（3小时）

第六学时：超市员工岗位服务技巧及技能

本讲重点：超市员工服务礼仪中语言礼仪表达技巧

1、超市员工服务礼仪中语言礼仪表达技巧

1）收银岗位  2）理货员岗位  3）保安员  4）客服部  5）促销员岗位

《案例》情景模拟

一、服务技能技巧礼仪模拟剧情

二、顾客抱怨投诉处理技巧：

1、三明治法则



   第一层：认可、鼓励、肯定 、赞美

   第二层：建议、指正、要求、询问

   第三层：鼓励、肯定、赞美 、希望

三、课程结束：

1、重点知识回顾

2、学员总结与行动计划

3、考试及测评

1）理论测试（30%）  

2）学员互评（5%）  

3）课后跟踪及岗位实践（60%） 

4）考勤及学习态度（5%）

                                             


