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项目一　走进“礼”堂———话说服务礼仪

中华民族有着数千年的文明史，灿烂的礼仪文化源远流长，素有“礼仪之邦”的美称。礼
仪是人际交往的基本行为规范，通过人的外在表现，体现在诸多的细节与场合当中，形成整
体的社会规范，进而反映出一个社会的文明程度和精神内涵。

任务一　服务礼仪溯源

【学习内容和目标】
礼仪与文明相伴而生，是人们步入现代社会文明的“通行证”，在历史演进过程中起着积

极的推动作用，是一个国家、民族摆脱愚昧、野蛮和落后，走向文明的标志。

通过本节的学习，让学生知道礼仪的起源、礼仪的演变、中国现代礼仪的发展。

【学习重点和难点】
礼仪的起源

中国现代礼仪的发展

【知识归纳】
一、礼仪起源
（一）祭祀源说
（二）秩序源说
（三）习俗源说
二、礼仪的演变
（一）中国现代礼仪的发展

１．礼仪的起源时期：夏朝以前（公元前２１世纪前）

２．礼仪的形成时期：夏、商、西周三代（公元前２１世纪—前７７１年）

３．礼仪的变革时期：春秋战国时期（公元前７７１—前２２１年）

４．礼仪的强化时期：秦汉到清末（公元前２２１—公元１９１１年）
（二）西方礼仪的发展：从“骑士”到“绅士”

三、现代礼仪

【同步精练】
一、单项选择题

１．在原始社会，人们敬畏“天神”、祭祀“天神”，认为这种祭礼活动是礼仪的萌芽。这是
礼仪起源的 （　　）

　Ａ．祭祀源说 Ｂ．秩序源说 Ｃ．习俗源说 Ｄ．都不是

２．认为礼的产生是为了维护自然的“人伦秩序”的需要。这是礼仪起源的 （　　）

Ａ．祭祀源说 Ｂ．秩序源说 Ｃ．习俗源说 Ｄ．都不是
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３．认为习惯被人们自觉地遵守后，就逐渐成了人们交往固定的礼仪。这是关于礼仪起

源的 （　　）

Ａ．祭祀源说 Ｂ．秩序源说 Ｃ．习俗源说 Ｄ．都不是

４．礼仪起源于 （　　）

Ａ．原始社会 Ｂ．奴隶社会 Ｃ．封建社会 Ｄ．资本主义社会

５．中国礼仪形成时期为 （　　）

Ａ．夏、商、西周三代 Ｂ．唐朝 Ｃ．宋朝 Ｄ．元朝

６．中国礼仪的变革时期为 （　　）

Ａ．春秋战国时期 Ｂ．唐朝 Ｃ．宋朝 Ｄ．元朝

７．中国礼仪的强化时期为 （　　）

Ａ．秦汉到清末 Ｂ．唐朝 Ｃ．宋朝 Ｄ．元朝

８． 以后，西方对礼仪的注重达到了顶峰。 （　　）

Ａ．中世纪 Ｂ．文艺复兴

Ｃ．路易十五统治时期 Ｄ．２０世纪中期

９． 年代开始，西方的礼仪规范在中国的推广为中国传统礼仪注入了新的内容。

（　　）

Ａ．２０ Ｂ．３０ Ｃ．４０ Ｄ．５０

１０． 把“礼”看成是治国、安邦、平天下的基础。 （　　）

Ａ．孔子 Ｂ．孟子 Ｃ．荀子 Ｄ．老子

二、多项选择题

１．现代人类学、考古学的研究成果表明，礼仪起源于人类原始的两大信仰，分别是
（　　）

Ａ．天地信仰 Ｂ．祖先信仰 Ｃ．宗教信仰 Ｄ．鬼神信仰

Ｅ．民俗信仰

２．下列属于我国最早的礼仪学专著的是 （　　）

Ａ．《周记》 Ｂ．《仪礼》 Ｃ．《礼记》 Ｄ．《春秋》

Ｅ．《西方礼仪集萃》

３．下列属于西方礼仪骑士的八大美德的是 （　　）

Ａ．谦卑 Ｂ．荣誉 Ｃ．牺牲 Ｄ．英勇

Ｅ．公正

４．骑士精神有一整套明确的行为准则，强调 （　　）

Ａ．服务精神 Ｂ．充满义气 Ｃ．敬忠职守 Ｄ．英雄气概

Ｅ．尊重女性

５．我国封建社会时期的礼仪的重要特点是 （　　）

Ａ．尊君抑臣 Ｂ．尊夫抑妇 Ｃ．尊父抑子 Ｄ．尊神抑人

Ｅ．尊人抑神
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三、判断题

１．礼仪与文明相伴而生，是人们步入现代社会文明的“通行证”。 （　　）

２．原始社会的文明不具有阶级性。 （　　）

３．孟子认为“礼”既是目标、理想，又是行为过程。 （　　）

４．现代礼仪构成了中华传统礼仪的主体。 （　　）

５．在中世纪的西方，“服务”被视为非常高贵、非常优美的品德。 （　　）

６．绅士风度是以贵族精神为基础的。 （　　）

７．远古时代，人们便有了自己的礼貌语。 （　　）

８．经济全球化和信息共享的网络化又把现代人领到了一个无限伸展而又不断浓缩的空
间中，这就是“地球村”。 （　　）

９．孟子把“礼”解释为对尊长和宾客严肃而有礼貌。 （　　）

１０．“绅士”源于１７世纪中叶的英国。 （　　）
四、填空题

１．礼仪的起源有三种说法：祭祀源说、 、 。

２．在西方，礼仪一词最早见于法语的 ，原意是 。

３．封建社会的礼仪，内容大致涉及 和 两类。

４．“绅士”由充满侠气与英雄气概的“ ”发展而来，后在 盛行并发展到
极致。

５．纵观中国现代礼仪的成长史，从“ ”活动到制定　　　　
　　　　，再到各行各业的礼仪规范出台，讲文明、重礼貌蔚然成风。

６． ，在历史演进过程中起着积极的推动作用，是一个国家、一个民族摆脱愚昧、
野蛮和落后的标志。

７．服务礼仪的关键词是 、 、 、 、 。

８．服务的标准是 、 、 、 、 。

９． 、 是服务企业最基础的工作。

１０．服务礼仪给予顾客是 ，更是企业文化的 ，是员工个人 、
、 、 、 的具体反映。

１１．“礼”的基本要求是：每一个人在人际交往中必须要 、尊重别人，并 。
五、简答题

１．中国礼仪的发展经历了哪几个时期？
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２．请简单阐述“绅士风度”。

３．骑士有哪八大美德？

—４—



任务二　服务礼仪的概念、作用

【学习内容和目标】
服务礼仪是服务过程中对服务对象表示尊重的一种规范化形式，它主要以服务人员的

仪容、仪态、服务、语言等方面的行为规范为其基本内容。

通过本节的学习，让学生掌握礼仪、服务礼仪的概念、作用。

【学习重点和难点】
服务礼仪的概念、作用

【知识归纳】
一、服务礼仪的概念
（一）何为礼仪

礼仪就是在人际交往中，以一定的、约定俗成的程序、方式来表现的律己、敬人的过程。

换言之，礼仪就是一切表示尊重对方的过程和手段。

（二）何为服务礼仪

服务礼仪是服务过程中对服务对象表示尊重的一种规范化形式，它主要以服务人员的

仪容、仪态、服务、语言等方面的行为规范为其基本内容。

二、服务礼仪的作用
（一）提升个人素质
（二）调节人际关系
（三）塑造企业形象
（四）提高竞争附加值

【同步精练】
一、单项选择题

　１． 是企业无形的广告，在提高服务质量的同时，可以树立良好的企业形象，提

高企业的竞争附加值。 （　　）

Ａ．服务礼仪 Ｂ．企业资产 Ｃ．企业员工 Ｄ．企业产品

２．孔子说的“礼者，敬人也”从本质上讲，“礼”的含义是 （　　）

Ａ．适度 Ｂ．尊重 Ｃ．真诚 Ｄ．宽容

３．比尔·盖茨曾说过：“企业竞争，是员工 的竞争。” （　　）

Ａ．素质 Ｂ．能力 Ｃ．道德 Ｄ．文化

４．让顾客满意，为顾客提供优质的产品和服务，是良好企业形象的 （　　）

Ａ．根本要求 Ｂ．一般要求 Ｃ．基本要求 Ｄ．所有要求

５．在一定意义上，规范化的礼仪服务，能够最大限度地满足顾客在服务中的

需求。 （　　）

Ａ．物质 Ｂ．文化 Ｃ．精神 Ｄ．旅游
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二、多项选择题

１．服务礼仪的关键词是 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．沟通 Ｃ．规范 Ｄ．互动

Ｅ．心态

２．服务的标准是 （　　）

Ａ．礼貌 Ｂ．热情 Ｃ．主动 Ｄ．耐心

Ｅ．周到

３．礼仪是人际关系和谐发展的 （　　）

Ａ．调节器 Ｂ．润滑剂 Ｃ．调节剂 Ｄ．缓冲器

Ｅ．润湿器

４．礼仪是 的综合体现，只有具备良好的服务礼仪才有利于提升形象。 （　　）

Ａ．企业形象 Ｂ．企业文化 Ｃ．员工修养素质 Ｄ．内在素质

Ｅ．外部形象

５．许多企业家认为，企业活力主要受 的影响。 （　　）

Ａ．商品力 Ｂ．服务力 Ｃ．竞争力 Ｄ．市场力

Ｅ．形象
三、判断题

１．服务礼仪是一门实用性很强的礼仪学科。 （　　）

２．礼仪就是一切表示尊重对方的过程和手段。 （　　）

３．注重礼仪，按礼仪要求服务，是服务型企业最根本的工作。 （　　）

４．礼仪在行为美学方面指导着人们不断充实和完善自我，并潜移默化地熏陶着人们的
心灵。 （　　）

５．礼仪有助于建立和谐的人际关系。 （　　）

６．服务礼仪是企业形象的“点缀”和“装饰”。 （　　）

７．现代市场竞争是一种形象竞争。 （　　）

８．礼仪是企业无形的广告。 （　　）
四、填空题

１．服务礼仪，是 在服务行业的 。

２．一般而言，服务礼仪主要泛指服务人员在自己的工作岗位上所应当严格遵守的
，即在特定场合之内进行活动时的标准的、正确的 。

３． 、 ，是服务型企业最基础的工作。

４．许多企业家认为：企业活力＝ ＋ 。

５．社会是一部庞大的、高速运转的机器。它的正常运转，以人与人之间、部门之间、组织
与组织之间的 及 为前提。
五、名词解释

１．礼仪
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２．服务礼仪

六、简答题

１．服务礼仪的作用有哪些？

２．为什么说服务礼仪可以提高企业竞争附加值？

—７—
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任务三　服务礼仪的原则及培养

【学习内容和目标】
服务是一个与人打交道的工作，必须遵循一定的礼仪原则，同时在目前市场竞争日益激

烈的形势下，礼仪培训已经成为企业员工素质培训基础的、重要的内容，礼仪不是先天生成
的，而是后天养成的。

通过本节的学习，让学生了解服务礼仪的培训途径，掌握服务礼仪的原则。

【学习重点和难点】
服务礼仪的原则及培养

【知识归纳】
一、服务礼仪的原则
（一）尊重的原则
（二）真诚的原则
（三）自律的原则
（四）宽容的原则
（五）适度的原则
二、服务礼仪的培养
（一）内在修养的提炼

１．形于外而诚于中———良好道德的塑造

２．知书而达礼———内在素养的提高

３．知礼然后懂礼———礼仪知识的学习
（二）礼仪规范的实践
（三）优秀习惯的养成

【同步精练】
一、单项选择题

１．礼仪以 为第一原则。 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．真诚 Ｃ．自律 Ｄ．宽容

２． 会使人在交往时有明确的可知性和预见性。 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．真诚 Ｃ．自律 Ｄ．宽容

３． 就是自我约束，严格按照礼仪标准规范自己的言行。 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．真诚 Ｃ．自律 Ｄ．宽容

４． 的原则就是要求从业人员待人以宽，豁达大度，忍耐性强。 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．真诚 Ｃ．自律 Ｄ．宽容

５． 就是把握分寸，认真得体。 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．真诚 Ｃ．自律 Ｄ．适度

６． 是礼仪的根本。 （　　）

Ａ．道德 Ｂ．礼貌 Ｃ．文化 Ｄ．修养
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二、多项选择题

１．真诚就是在对客服务中做到 （　　）

Ａ．诚实守言 Ｂ．言行一致 Ｃ．表里如一 Ｄ．不虚伪

Ｅ．不做作

２．在宾客所有的需求和愿望中，追求尊重的需要是 （　　）

Ａ．最强烈的要求 Ｂ．最敏感的要求 Ｃ．合理的要求 Ｄ．起码的要求

Ｅ．客人的基本权利

３．服务礼仪要求从业人员要能够经常进行 （　　）

Ａ．自我约束 Ｂ．自我对照 Ｃ．自我反省 Ｄ．自我检查

Ｅ．自我学习

４．“适度”即 （　　）

Ａ．感情适度 Ｂ．举止适度 Ｃ．谈吐适度 Ｄ．距离适度

Ｅ．热情适度

５．以下说法正确的有 （　　）

Ａ．礼仪不是先天生成的，而是后天养成的Ｂ．礼仪是一个人内在气质的外化

Ｃ．礼仪是道德的根本 Ｄ．礼仪是一种行为准则

Ｅ．礼仪是一种习惯
三、判断题

１．尊重他人的人格，这是礼仪的情感基础。 （　　）

２．尊重客户，关心客户，这是处理与客户关系的重要原则。 （　　）

３．在工作中，行动上不出格，仪态上不失礼，言语上不失态，这是服务礼仪的出发点。
（　　）

４．如果缺乏自律，那么礼仪只能是流于形式。 （　　）

５．宽容具体表现为一种胸襟，一种容纳意识和自控能力。 （　　）

６．礼仪是一种程序规定，而程序自身就是一种“度”。 （　　）

７．礼仪不是简单的个人行为表现，而是个人的公共道德修养在社会活动中的体现。
（　　）

８．礼仪学是一门综合性的专门学科。 （　　）

９．在礼仪修养过程中，知礼只是强化了礼仪修养的意识及其基础，关键在于实践。
（　　）

１０．检验一个人的礼仪修养如何，很重要的一条标准就是看他是否已把礼仪规范变成自
身个性中的稳定成分，是否能在各种场合自然而然地遵循礼仪要求。 （　　）
四、填空题

１．尊重包括 和 两个方面。

２．在经济全球化的２１世纪，要想取得人生事业的成功，必须具备两种素质：一个是
；一个是 。

３．道德是礼仪的 ，礼仪是道德的 。

４．礼仪修养就是一个从知识到实践的不断反复、不断提高的过程，知礼、懂礼，更要
、 。
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５．荀子在《劝学》里强调：“ ， 。”这是提升服务礼仪
最有效的方式。

６． 、 正是道德高尚的反映。
五、名词解释

１．服务礼仪原则

２．真诚的原则

３．自律的原则

４．宽容的原则

５．适度的原则

六、简答题

１．服务礼仪的原则有哪些？

２．服务礼仪如何培养？

３．学习礼仪要注意的问题有哪些？

４．学习服务礼仪时，需要注重的三个基本理念分别是指什么理念？
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走进“礼”堂———话说服务礼仪测试卷

一、单项选择题（本大题共１０小题，每小题１分，共１０分）

　１．从“禮”字造型结构我们可以看出，它的本意是 （　　）

Ａ．敬奉神明 Ｂ．祭祀神明 Ｃ．乞求食物 Ｄ．祈福

２．礼仪起源于 （　　）

Ａ．原始社会 Ｂ．奴隶社会 Ｃ．封建社会 Ｄ．资本主义社会

３．在礼仪 ，中国第一次形成了比较完整的国家礼仪与制度。 （　　）

Ａ．起源时期 Ｂ．形成时期 Ｃ．变革时期 Ｄ．强化时期

４． 年代开始，西方的礼仪规范在中国的推广为中国传统礼仪注入了新的内容。
（　　）

Ａ．２０ Ｂ．３０ Ｃ．４０ Ｄ．５０
５．握手礼大约源于 （　　）

Ａ．古代罗马帝国 Ｂ．中世纪 Ｃ．冷兵器时代 Ｄ．乾隆时期

６．“礼贵从宜，事难泥古”说明礼仪的 原则。 （　　）

Ａ．适度 Ｂ．尊重 Ｃ．真诚 Ｄ．宽容

７．礼仪是一门 的专门学科。 （　　）

Ａ．单独性 Ｂ．专一性 Ｃ．综合性 Ｄ．复杂性

８．礼仪以 为第一原则。 （　　）

Ａ．尊重 Ｂ．真诚 Ｃ．自律 Ｄ．宽容

９．“叩手礼”的起源与 皇帝有关。 （　　）

Ａ．嘉庆 Ｂ．雍正 Ｃ．康熙 Ｄ．乾隆

１０． 主要以服务人员的仪容、仪态、服务、语言等方面的行为规范为其基本内容。
（　　）

Ａ．服务礼仪 Ｂ．服务准则 Ｃ．服务制度 Ｄ．服务水平
二、多项选择题（本大题共１０小题，每小题２分，共２０分）

　１．服务礼仪是企业员工个人 的具体反映。 （　　）

Ａ．品位 Ｂ．仪态 Ｃ．修养

Ｄ．形象 Ｅ．行事干练

２．社会礼仪使人变得 （　　）

Ａ．情趣高尚 Ｂ．气质优雅 Ｃ．风度潇洒

Ｄ．受人欢迎 Ｅ．自我提高

３．我国封建社会时期的礼仪的重要特点是 （　　）

Ａ．尊君抑臣 Ｂ．尊夫抑妇 Ｃ．尊父抑子

Ｄ．尊神抑人 Ｅ．尊人抑神
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４．我国最早的礼仪学专著有 （　　）

Ａ．《周礼》 Ｂ．《礼记》 Ｃ．《仪礼》

Ｄ．《春秋》 Ｅ．《诗经》

５．服务的标准是 （　　）

Ａ．礼貌 Ｂ．热情 Ｃ．主动

Ｄ．耐心 Ｅ．周到

６．“礼”的基本要求是 （　　）

Ａ．尊重自己 Ｂ．尊重别人 Ｃ．尊重社会

Ｄ．自律 Ｅ．以上答案都对

７．下列表述属于“骑士宣言”的是 （　　）

Ａ．我发誓勇敢地对抗强暴 　　　　　Ｂ．我发誓抗击一切错误

Ｃ．我发誓不伤害任何妇女 　　　　　Ｄ．我发誓真诚地待我的朋友

Ｅ．我发誓善待弱者

８．在宾客所有的需求和愿望中，追求尊重的需要是 （　　）

Ａ．最强烈的要求 Ｂ．最敏感的要求 Ｃ．合理的要求

Ｄ．起码的要求 Ｅ．客人的基本权利

９．“适度”即 （　　）

Ａ．感情适度 Ｂ．举止适度 Ｃ．谈吐适度

Ｄ．距离适度 Ｅ．热情适度

１０．服务礼仪要求从业人员能够经常进行 （　　）

Ａ．自我约束 Ｂ．自我对照 Ｃ．自我反省

Ｄ．自我检查 Ｅ．学习社会礼仪
三、判断题（本大题共１０小题，每小题１分，共１０分）

１．礼仪与文明相伴而生。 （　　）

２．管仲把礼作为人生哲学思想的核心。 （　　）

３．孟子倡导“仁者爱人”。 （　　）

４．在人际交往中，尊重是相互的。 （　　）

５．沟通是联络感情的有效手段。 （　　）

６．礼仪的实质就是体现真诚的爱心、善良的道德情感和对他人的尊重。 （　　）

７．服务礼仪有助于满足客人的心理需求，有助于妥善处理旅游纠纷问题。 （　　）

８．生活在距今约１万年前的北京周口店山顶洞人，在他们去世的族人身旁撒放赤铁矿
粉，这是迄今为止中国发现的最早的葬礼。 （　　）

９．从某种程度说，礼仪已经作为一种无形资产，成为参与激烈竞争的附加值。 （　　）

１０．尊重是相互的，只有在彼此尊重的基础上，双方才能进行有效交往。 （　　）
四、填空题（本大题共７小题，每空１分，共２０分）

１．礼仪意即“人际交往的通行证”，成为人们交往中应遵循的 和 。

２．中国礼仪的发展经历了四个时期，分别是 、 、 、 。

３．服务礼仪的主要内容以服务人员的 、 、 、 等方面
的行为规范为其基本内容。
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４．人们最早有了自己的礼貌语是在 时代。礼仪起源于 。

５．服务的标准是 、 、 、 、 。

６． ，按礼仪要求服务，是 最基本的工作。

７．服务的过程不仅是商品货币的交换过程，也是人的 交流的过程。
五、名词解释（本大题共４小题，每小题３分，共１２分）

１．礼仪

２．服务礼仪

３．自律的原则

４．宽容的原则

六、简答题（本大题共４小题，共１８分）

１．中国的礼仪的发展经历了哪几个时期？（４分）

２．如何检验一个人的礼仪修养？（４分）

３．为什么说服务礼仪可以提高企业竞争附加值？（５分）
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