
职业素养与角色认知
——卓越素养成就卓越人生

课程背景：

当下随着中国经济日益富强，随着“一带一路”大政策发展，人们生活水平与需求日益攀

升，产品的竞争壁垒已经打破，产品同质化终将被替换。⽽最终对于企业而言⽆法模仿、替

代、超越的唯独是⼈，⾼素质的⼈能够吸引、经营⾼端客户。一个缺乏职业素养的个人很难

做出很突出的业绩。如果没有良好的职业素养会抑制企业的生存与发展。每个人都是一棵树 ，

原本都可以成为大树，而根系就是一个人的职业素养。枝、干、叶、型就是其显现出来的职

业素养的表象。要想枝繁叶茂，首先必须根系发达。如果一线员工的工作表现不能令人称心

如意、赏心悦目的话，那么即使装修再豪华、市值表现再漂亮，产品收益再可观也都会令人

索然无味。

面对客户我们是企业的代表。面对国际市场我们是中国的代表，因此，我们需要我们的

员工在服务意识、产品质量以及职业习惯职业道德方面更加全面的认识到自己的重要性，提

高员工素质教育，职业道德，职业素养，培养服务意识，大局意识，职业形象刻不容缓！

课程收益：

● 高效展示企业的社会形象，用高品质的服务创造口碑，赢得企业份额增长

● 树立企业品牌及良好的社会效益

● 提升员工服务意识，职业素养，提高团队凝聚力

● 提升员工的职业认知与职业精神，通过现象看本质，掌握服务的核心

● 通过重塑服务结构、优化职业形象，展现肢体语言，掌握沟通技巧、表情训练与职场公

关执行等六个方面，按本色做人，按角色做事。

课程特色：

“爱岗”是“敬业”的基石，“敬业”是“爱岗”的升华。赢得五星好评，持续稳定客流增长与稳

定，树立品牌良好健康口碑推广发展,树立正确的三观，培养良好的职业素养与职业道德，

通过感恩明白所处，通过学习角色定位、形象树立、以及卓越的职业道德是我们的追求。

课程时间：1 天，6 小时/天

课程对象：企业全体员工



课程人数：50～150 人

课程方式：知识点讲述+案例说明+游戏互动+音乐+实操练习小组形式

课程大纲

第一讲：职业素养之“三观”

一、职业道德之世界观

1. 维护国家及企业利益

2. 遵守国家法律法规

3. 尊重职业

1）拾金不昧

2）尊重自己

3）职业意识

二、职业信念之人生观

案例：袁隆平教授国家利益

1. 行业初心

1）初心正则人生正

2）按本色做人，按角色做事

三、职业行为习惯之价值观

1. 个人习惯

1）情绪管理

2）时间管理

2. 团队协作

四、职业知识技能之职业人生表象

1. 业务能力，专业知识

2. 学习与进取精神

第二讲：职业素养之格局

一、格局意识

1. 大局——团队意识

案例：春运

案例：海外撤华



1）团结协作创造更大价值与机遇

2）不给别人添麻烦

3）包容成就彼此

二、剖析个人职业角色背后的意义

1. 赢得口碑认证

2. 赢得公司形象

3. 赢得客户满意度

4. 赢得尊重与认可

5. 维护国家利益

案件故事：512 地震加班事件

第三讲：职业素养之必备条件

一、从业者心态

1. 收获更快的晋升空间

2. 实现自我价值

案例：实习生提前转

3. 认清自己获得同事间融洽关系

游戏互动：赞美

4. 获得他人尊重以及成就感

二、职业素养之职业形象体现

麦拉宾法则：73855 定律

1. 从业者的仪容

1）男士/女士发型规范（符合职业特点的梳理教学）

2）妆容（妆容要点呈现）

3）代表公司的职业形象（生活与工作对比图）

2. 从业者的仪表

1）领带/丝巾标准系法

2）着装配饰规范

3）西装/丝袜/鞋子高度

3. 从业者的仪态

1）自信阳光站姿礼——原立式站姿、交谈式站姿



2）端庄大方坐姿礼——5 种坐姿呈现（练习）

3）积极向上行姿礼——行走要点

4）优雅体态蹲姿礼——交流式蹲姿

5）尊重表达端送礼——对于断送物品的尺度拿捏要点

6）礼貌亲切点头礼——示范尺度要点

7）诚恳谢意鞠躬礼——示范教学模拟

8）规范标准引导礼——礼仪操

9）文明修养递接礼——呈现

10）社交必备握手礼——顺序

11）印象重复送别礼——形式

4. 厅堂接待迎客技巧

1）形成良好的第一印象

2）整理来宾的名单

3）电话应对礼仪

4）办公区域整洁

5）迅速建立信任关系

6）了解客户需求

5. 有效的沟通过程节约成本

游戏：沟通技巧/表格游戏

第四讲：情商沟通

一、从单项沟通向有效沟通转换

1. 说与做同等重要

1）怎么说

2）说什么

3）如何做

4）做什么

二、致歉礼仪

1. 自我介绍

2. 互相介绍

3. 鞠躬



4. 投诉应对技巧

第五讲：良好的个人素养筑梦职场发展

一、从业者的执行与协调

1. 不给别人添麻烦

2. 分工不分家

纸团游戏：配合与落地事情

3. 做了与做好之间

4. 好是仅仅不够的

案例：酒店wifiVS日本君越酒店wifi

二、职业形象与服务意识收益

1. 获得尊重

2. 获得认可

3. 赢得信任

三、从业者的阳光心态

1. 突发与紧急事件

2. 学会面对，收获成长

3. 个人素养体现成就企业卓越发展

四、从业者的感恩之心

游戏：人生五样（音乐）感恩者见证

1. 感恩者释放能量

2. 感激者拥抱机遇

3. 复盘/合影留念


