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【课程收益】 
  ◆提升个人服务素质，塑造企业服务品牌。

◆掌握高规格的服务礼仪，具体包括仪容仪表要求、服饰要求、仪态要求、语言要求等。
◆通过培训让学员真正成为一名知礼懂礼之人，实现个人和企业，从形象到素质的全面
提

升。
◆帮助企业提高服务水平改善服务质量。
◆帮助企业创造更好的经济效益和社会效益。

【课程背景】

“不学礼，无以立”。“爱人者，人恒爱之；敬人者，人恒敬之。”老祖宗孔孟很早就教诲

我们：不懂礼仪的人很难在社会上有立身之处。要想受人敬爱，必须敬爱他人，只有以礼

待人才能以理服人，赢得他人的尊重。在竞争日趋激烈的今天，很多企业和员工也越发的

认识到礼仪对企业和个人发展的重要性，甚至把礼仪规范当作企业和个人品牌一样的去经

营，然后在经营过程中，却又存在很多困惑：商务交往中应该注意哪些礼仪礼节？如何进

行自我形象设计、提升个人魅力？在对不同层次的客户接待、拜访过程中应如何与客户沟

通、如何给客户留下完美的第一印象？如何体现个人良好的精神风貌等等。

【课程目标】

通过现场演示、学员参与、案例讲评等方式使学员充分认识到礼仪在工作中的重要

性，以及礼仪对于企业形象塑造和自身魅力形象培养的重要性。并使学员在工作中规范礼

仪言行，提升企业服务品牌。

【课程对象】   适用于各类型服务接待人员等

【课程设计】

1、 本课程 12 小时。

2、 本课程培训师 10 余年实战经历，结合经典案例，充分与学员分享、互动，强调简

单实用。

3、 本课程运用理论讲授、示范演示、益智互动等培训形式。

4、 在课程讲解过程中直接演示、引领、指导学员完成课程设计的礼仪内容。边讲解、
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边演练、实操，加深学员对知识点的记忆。

【课程大纲】

第一部分理论内容（9 个小时）

模块一：高级服务礼仪——认识篇（案例为主）

一、礼仪在哪里？

1、什么是礼仪？

1、为什么要讲礼？

2、礼仪的本质是什么？

二、服务礼仪的概念

1、服务礼仪的意义

2、服务礼仪能改变什么？

3、服务礼仪带来的效应

模块二：高级服务礼仪——形象篇

壱、服务工作中的面部修饰

二、服务工作中的发型要求

参、服务工作中的肢体美化

四、服务工作中的妆面要求

模块三：高级服务礼仪——行为篇（案例、演示、）

壱、服务工作中的表情运用

弐、服务工作中的站姿规范

参、服务工作中的行姿规范

四、服务工作中的蹲资规范

伍、服务工作中的坐姿规范

六、服务工作中的手势规范

模块四：高级服务礼仪——语言篇

壱、 服务工作中的礼貌用语规范

弐、 服务工作中的文明用语规范

参、 服务工作中的行业术语规范

四、 服务工作中的书面用语规范

伍、 服务工作中的电话用语规范



模块五：高级服务礼仪——接待篇

一、服务接待工作流程

二、服务接待工作中应注意的关键节点

三、服务接待工作中的有效沟通技巧

四、服务接待工作中的情绪控制方法

五、服务接待工作中的突发事件的应急处理

第二部分服务及接待礼仪实操实训（2 个小时）
第三部分服务及接待礼仪课程考核（1 个小时）


