
陈泓冰：全员文化建设与服务行业标杆塑造

（餐饮、会所版）
服务行业是永远的朝阳行业，但却不是谁都能生存下来 。是什么影响了企业的稳定盈利。我们把所有制度解决不了的问题归

结于文化的弱势；任何管理背后的问题都是文化不力而引起的。于是——

我们应该：

从管理深处的哲学来揭密——文化战略决定管理者的思维方式；

从人的本性中揭密——文化管理的价值取向决定员工的职业性格、服务意识与作风；

从强势文化来解密——环境影响人的心态，更加影响到其是否长期保持极佳的状态；

从文化力的研究和成功服务的案例来阐述——正确而鲜明的主题文化才是重塑服务行业盈利能力的魔法。

服务行业比拼的不是硬件设施，而是软件环境。也许我们的服务不能让客户完全满意，但是让客户感动却相对容易。什么是感

动？就是我们的服务周到、到位，同时相比同行业，我们做得更好！关键因素在于员工，从意识、心态去提升员工的职业化水准，用

企业文化激发员工内在的意识、潜能。如何创造更多的业务模块优势。公司除研究业内标杆企业的优势模块，获取经验、寻找并缩小

差距外，还需要进行自身的标杆突破，把服务的标准创新工作作为服务管理的重点。需要通过企业文化建设，整合、共享公司各种资

源，树立模范，使最佳的模式内部推广，人人争创岗位业内最佳。

主讲：陈泓冰
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培训对象：立足于高端服务行业的企业、高尔夫球场、四星级以上酒店、高档度假村、休闲娱乐场所的高层管理者、各部门骨干人员

课程目的：
本课程强调从观念上消除企业文化建设只是一种时髦的培训课程、职业化建设只是一项阶段性任务的错误想法，通过标杆思维模

式的再造，从模仿到创新的方法入手，注重服务企业全面整合改善，把参训管理者甚至普通员工变成具有敏锐洞察力、标杆思维能力

的工作中的思想者、变革者、创新者。通过案例学习、研讨，掀起企业内部服务对标、岗位创标热潮，从人性的层面剖析员工发展的

未开发潜能。将企业文化深化到专项服务管理、班组竞争氛围之中。在课程中，将安排现场研讨分析，企业自身案例挖掘，当场组织

创标改善计划。以确保学员对企业文化建设方法能够全面了解，重点理解，并对全员服务创标思想得到充分的认识，为企业树立业内

服务标杆地位创造了条件。通过本课程，让学员对服务文化有了正确的认识，了解服务文化的实战作用。通过文化标杆管理建设、创

造服务品牌，来管理全员工作作风，引导员工工作心态，成为服务行业企业价值创造者。并使学员了解多种文化管理工具，学会解决

工作中问题的方法。

课程时长：两天

课程要求：

1、 课程体系贯通，管理层学员不得中途离场，对擅自离场学员应提前制定内部处罚办法。

2、 企业方需配记录人员整理并打印学员课堂作业及现场解决方案，以便形成日后的培训内容考核推进方案。

3、 企业方可进行重点内容录像作为内部学习用，但因研讨式课程内容涉及学术知识产权及企业竞争对手关心的内部重点问题，均

属商业机密，课件及录像均不得对外传播。
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课程大纲与授课经络（根据课堂实际情况调整）

章
节

标
题

阶段主题 阶段目的 关键点 授课
形式

时间
控制

阶段效果

第
一
部
分
：

服
务
能
力
低
下
的
现
象
与
本
质

1、工作不力是怎么回
事？

案例分析：服务问题
——30分钟丢掉顾客

一针见血的了解什么
是服务工作的工作到
位

服务工作是什么？
服务工作出现问题
的本质原因

讲解
分组讨论

45 分
钟
或根据
课堂情
况

使学员对工作进行反
思和重新思考

2、公司与员工的共同
成长

认知员工本职工作对
企业的重要性

为什么有的人可以
成功

讲解 学员形成对本职工作
的重视。

3、员工职业化与职业
性格

概念知识传授使学员
反思；

职业化与事业成功
的关系

讲解
问答参与

• 4、服务人员职业生涯
规划案例分析：27岁
的五星级酒店的副总
经理

职业辅导、增强事业
心

如何做职业规划
职业规划必然要与
企业利益结合

讲解
分组讨论

20分钟 学员课堂思考，形成
对正确职业观的认同

• 5、影响工作成就的观
念问题

职业潜能挖掘 心态决定一切
什么决定状态
关于跳槽与混日子
的误区

讲解 20分钟 学员深度思考，摆正
工作作风
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第
二
部
分
：

挑
战
者
的
职
业
生
涯
与
标
杆
思
维

• 1、正确的工作观念与
心智改善

• 案例：经典的服务创新
思想及运用效果

工作的目的与事业节
拍

如何正确的工作
引领学员点评

讲解 20分钟 学员宏观思考，寻找
自身潜能

• 2、责任无处不在

专题互动：通过什么
体现职业责任

使学员重新审视工作
中的责任意识

责任是什么
工作中的责任如何
体现

讲解 40分钟 对责任的深度理解

• 3、标杆思维法——学
会发现和改善服务工
作中的问题

注入新的工作思维方
式
使学员进入实战状态

案例讲解
工作思维方式讲解

案例分析
分组研讨
思路汇总
案例点评

学员现场体会服务对
标过程，提高服务改
善意识；掌握“常规”
服务对标能力

4、服务对标的常规模式与深
层次对标的思考

理清学员思路、深化
服务工作的思考与运
作模式；

案例的深层剖析 分组研讨
案例点评
问答参与

20分钟 可掌握服务标杆建设
的基础管理能力

第
三
部
分
：

服
务
文
化
与

1、谁是顾客？

课堂研讨：我们的顾
客需要什么？

学会换位思考 谁是外部客户
谁是内部客户

讲解
分组互动

20分钟 了解环境因素，提升
服务创新的意识观念
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标
准
建
立

2、标杆思维与服务创标 指导学员思维再造， 思维方法介绍
服务标准认识 

讲解 15分钟 可了解服务标杆的基
础思维法

3、服务改善能力辅导 进入整改阶段 全员参与案例制作 讲解
分组研讨

40分钟 现场形成服务改善能
力

第二天
4、企业的服务文化建设 建立公司整体服务意

识氛围
什么是文化
什么是企业文化 
企业文化建设要素
服务文化的实施

讲解 30分钟 学会使用文化管理武
器、文化工具

第
四
部
分
：

获
取
专
项
服
务
文
化
及
服
务
改
善
管

1、发现问题——哪些服务需
要形成标准

研讨导入，挖掘企业
自身服务改善方向，
将知识引向实战

问题的发现能力
服务问题的改善能
力

讲解
分组研讨

90分钟 学员进行思考，可确
定本岗位目前改善方
向

2、课堂互动——本企业对标
项目案例研讨

课堂理论当场结合实
际工作
指导各部门寻找改善
方法

挖掘本企业经典案
例
对标案例思路辅导
案例分析辅导

分组辅导
疑难解答

可现场掌握服务改善
能力， 

3、课堂案例点评
服务文化升级——实战创标
深层剖析

课堂理论当场转化为
实践

引导沟通
改善方法总结

管 理 者参
与点评
分组研讨
疑难研讨

60分钟 可掌握持续服务改善
能力
指导项目工作能力、
现场研讨出工作重点

5、从对标到创标——如何做
到标杆管理的持续改善

形成企业竞争力深层
建设能力，为下一阶
段品牌传播建立基础

如何持续改善？
持续改善不可或缺
的条件及环境因素

讲解
分组研讨
形成方案

40分钟 可预见全员服务创标
效果
树立企业服务文化
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理
能
力

分析

第
五
部
分
：

服
务
标
杆
与
品
牌
传
播

1、 创建服务标杆与企业品牌 服务文化的升华，了
解持续改善的必备条
件

服务文化作用与实
施思路
品牌推广的要素
品牌推广的战略实
施

讲解 40分钟 建立企业服务文化的
建立服务标杆企业的
信心、和品牌建设实
施能力

2、 服务品牌的内部推广与规
模化人才生产

指导解决人才培养问
题

出人才的机制 讲解 30分钟 学会如何持续激发员
工潜能

3、 各下属企业、部门、岗位
的信息共享与成果推广

学会引领及参与服务
创标热潮，即长期服
务文化建设

开展内部对标与创
标竞赛

讲解
问答参与

解决母子公司、部门
间协调沟通；学会标
杆文化氛围建设方法

4、课堂作业及成果性总结—
—现场制定参训学员各企
业对标工作推行指导方案

指导完成可执行、易
执行方案

重点工作研讨、标
杆管理工作中以点
带面的领导方法

分组辅导
问答研讨

30分钟 形成各部门标杆管理
书面方案（草案或大
纲）

附
加

课后辅导——培训成果推进方案强

化与监督

1、讲师提供一套培训成果推进方案
2、讲师课后进行课堂案例、作业点评，形成文件，反馈于公司高层及各学员。

本课程对讲师和学员都是一场非常辛苦的脑力课程，请做好心理准备，并高度重视！
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——陈泓冰敬言
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