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附件一、全国核心能力高级服务礼仪指导师（杭州）课程安排

主题：《高端服务——以全国两会服务为标杆》版权课程

	            时间            内容
	       上午（ 9：00-12：00）
	下午（14：00—17:00）

	第一天

主讲：

吕艳芝
	第一节
	模块一、高端服务——以全国两会服务为标杆

一、两会服务基础“标准化”

（一）两会服务仪态标准化

1．高端服务的微笑两要素标准

2．两种适宜高端服务的站姿标准
	（二）两会服务服饰标准化

1.工装的象征性

2.穿着工装的三个基本标准

3.穿出高端服务感的六个要素

4.实操展示

	
	第二节
	3．源于并高于规范的服务行姿

4．三种高端服务致意标准

5．高端服务蹲姿“一侧二直三稳”标准

6．高端服务递接物品标准

7. 实操展示
	（三）两会服务仪容标准化

1.适宜女员工的面部仪容标准

2.适宜男员工的面部仪容标准

3.适宜女员工的发型仪容标准

4.适宜男员工的发型仪容标准

5.适宜的肢体修饰标准

	第二天

主讲：

吕艳芝

冯楠
	第一节
	二、两会服务实质“个性化”

（一）个性化服务与宾客风格类型

1.四型风格理论及量表

2.宾客四型风格特点分析

（二）四型风格特点与宾客需求
1.宾客类型与服务方式

2.实操展示
	模块二、再现高端服务示范课

一、再现《奥运颁奖服务示范课》

（一）奥运颁奖服务理念

1.颁奖服务理念“四大内容”

2.颁奖理念与服务标准的统一

（二）奥运颁奖服务三大角色

	
	第二节
	三、两会服务特征“仪式感”

1.迎宾的仪式感

2.引领的仪式感

3.上茶服务的仪式感

4.日程服务的仪式感
	（三）奥运颁奖服务形象标准

（四）奥运颁奖服务技能标准

（五）奥运颁奖服务流程

（六）奥运颁奖服务集体实操



	第三天

主讲：

吕艳芝


	第一节
	二、再现《政务服务示范课》

（一）政务服务特点

1.代表国家形象

2.面对社会各界人士

（二）政务服务形象

1.员工是办公场域的核心

2.员工形象是仪式感的重点
	三、再现《投诉服务管理“7651”》

（一）投诉管理的实质“关注体验”

（二）投诉宾客的“个性化”分析

（三）投诉管理的七个方法



	
	第二节
	（三）政务服务策略

1.言语的“四个要领”与百姓体验

2.一次性告知的方式与百姓体验

3.提高绩效的途径与百姓体验

（四）政务服务流程
	（四）投诉管理的五个程序

（五）投诉管理的六个原则

（六）防患于未然，宾客投诉预防

课程总结。


附件二：全国高级服务礼仪指导师（杭州）培训班报名回执表

地点：杭州

	单位名称
	
	住宿标准（拼房/单住）

	序号
	姓名
	性别
	职务
	手机号码
	电子邮箱
	标间（2人）
	单间（1人）

	报名回执信息
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	培训单位信息
	户名
	北京桑博国际教育科技有限公司
	缴费方式
	□手机支付

□对公转款

	
	开户行
	中国银行北京立汤南路支行
	
	

	
	账号
	348 056 034 395
	
	

	
	开户行编号
	104100006054
	
	

	其他
	发票

明细
	项目
	培训费

	
	
	发票抬头
	

	
	
	发票税号
	

	
	
	到达日期
	

	
	1、会务组联系人：李冬梅老师 13911903810（同微信）; QQ：2301318808@qq.com
2、 请将报名回执发送至会务组指定邮箱或者微信 。

3、若拼房住，有指定拼房对象或自己单住一间标间请告知会务组李冬梅老师。

	
	


时间：2022年7月15日-7月17日

附件三：

高校毕业生就业协会核心能力分会

CVCC核心能力高级服务礼仪指导师证书申请表

	姓名
	
	性别
	
	出生年月
	
	电子

彩色照片一张

（一寸）

	职业
	
	职称
	
	民族
	
	

	工作单位
	
	

	通讯地址
	
	

	电子邮箱
	
	QQ
	

	身份证号码
	
	邮政编码
	

	 手机
	
	座机
	

	培训时间
	
	证书申请模块
	礼仪指导师证书 

	经 历
	

	CVCC办公室

意见
	年    月    日


说明：1、表中每一项应填写工整、准确。

　　　2、此表复印有效。

      3、此申请表是办理证书所需要的材料之一。并请准备齐全材料后一起发至邮箱：2301318808@qq.com【办理证书所需要材料有：证书申请表、1寸电子版证件照片、反正面电子版身份证（可拍照）】.

联系李冬梅老师：13911903810（同微信）；    QQ：2301318808@qq.com

