
有礼行遍天下

——服务形象塑造与服务礼仪修炼

【课程背景】

21 世纪已经进入“眼球经济”的时代。对于个人而言，初次会面如果您的外在形象不能给他人

留下良好的第一印象，那么对方一定不会花更多的时间来了解您的内涵。对于企业而言，对

品牌的外部塑造要求越来越高，而企业员工素养与企业品牌息息相关，可谓“差之毫厘，谬以

千里”。可以毫不夸张的说：每位员工都是企业的代言人，每位员工留给客户的印象等同于客

户对企业的感知度。

心态决定命运，形象成就未来。塑造良好的服务形象和修炼大方得体的服务礼仪是提升个人

修养和企业品牌的职业化必修课。 正所谓：礼仪似春风，失礼失人生。

【课程收益】

 使学员了解当今时代背景下的服务礼仪真谛，充分认识到礼仪对高效服务的重要性； 

 从内在心态觉察当今时代是服务经济的时代，每个人是企业的品牌形象代言人。打造个人

品牌是每个人核心竞争力的塑造，是在企业环境中价值的体现；

 从视觉形象、声音表情、文字语言、实战应用等全方位打造学员形象力，打造个人品牌，

提升企业综合竞争力。

【课程特色】

 通过翻转式课堂培训形式，让学员全身心的感受、参与和经验整个学习过程，从而达到内

外兼修的学习目标；

 授课形式突出听、看、思、练、导等活动环节，充分激发学员的学习兴趣，使培训更高

效、更具实用性。



【课程时长】1-2 天（6 小时/天）

【课程对象】窗口型服务人士、销售人士、有意愿提升服务的各层级人士

【课程大纲】

一、礼仪的概述

1. 礼仪新解

1) 礼仪的定义

2) 礼仪的通则

3) 礼仪的核心

2. 人生无处不成交——打造个人品牌

1) 了解你的左脑和右脑

2) 发现植入人心的五感开关

3. 五感开关的密码——3 个神奇的数字

1) 55%--视觉形象

2) 38%--声音表情

3) 7%--文字语言

开场游戏：五福临门

视频观摩：个人品牌包含什么

二、视觉形象塑造

1. 仪容修饰——差之毫厘，谬以千里 

1) 服务人士的“面子”之事

2) 女士的“面子” 



3) 男士的“面子” 

4) 服务场合的“面子”禁忌

2. 仪表塑造——穿出适合个人风格的气度和风范

1) 个人着装风格的定位

2) 服务人士的着装礼仪

（1） 制服的着装标准

（2） 领带、工号牌的佩戴位置

（3） 鞋袜等服饰搭配的规范要求

3. 仪态礼仪——启动您的无声语言 

1) 用您的眼神向客户传递热情

2) 微笑的力量

3) 致意礼仪

4) 服务人士的手势方位

现场检测：仪容仪表规范自测与互测／评选窗口形象大使

三、声音表情塑造

1. 提升声音表现力——让声音植入人心

1) 声音情感——言为心声才动人

2) 语气、语调、重音——准确传递声音意图

3) 声音的训练：语音、音量、语调的训练

2. 服务人士的服务用语

1) 针对不同客户的称呼



2) 文明用语的使用

3. ORID模型——结构化万能表达工具

1) O：客观事实

2) R：情绪感受

3) I：意义分析

4) D：行动计划

游戏：此处无声胜有声

演练：运用 ORID 表达赞美

四、坚守服务工作的底线

1. 职务犯罪的危害

1) 扰乱社会主义市场经济秩序

2) 严重破坏国家机器的正常运转

3) 危害公私财产生命安全

4) 严重破坏社会主义民主与法制

5) 毁灭自我和危害家庭

2. 常见职务犯罪分析

1) 贪污类

2) 挪用资金类

3) 贿赂类罪

4) 失职类犯罪

5) 职务侵占罪



3. 职务犯罪常见的心理分析

4. 把好人生方向尺度，珍惜现有的生活

职务犯罪案例分析

课程总结 & 问题答疑


