
《服务礼仪与投诉处理技巧》
主讲：祝文婷

课程背景
个人形象是构筑企业公众形象的基石，一个公司的员工是否懂得和运用现代商务活动中

的基本礼仪，不仅反映出该员工自身的素质，而且折射出该员工所在公司的企业文化水平和
经营管理境界。恰当的礼仪可以更好地帮助员工赢得机会；遵时守信、尊重他人是现代商务
礼仪的重要原则；真诚、自律和适度是不变的礼仪法则；入乡随俗和灵活应用研究将帮助员
工应对变化多样的礼仪场合，本课程旨在帮助员工了解服务礼仪规范，学习国际空中乘务员
服务礼仪，掌握服务礼仪要领，完善、提升公司的公众形象。

如今星级酒店、大型商业综合体的服务人员的服务态度、技能问题；经营者管理不当、
管理制度混乱问题；经营者承诺的问题不兑现、扯皮问题；顾客的自身情绪问题等导致的投
诉严重影响了企业的公众形象，企业应避免不必要的投诉发生，提高员工应对投诉的能力。

培训收益： 塑造专业服务形象、掌握优质服务规范及投诉处理技巧、学习国际空中乘务员
服务礼仪、提升客户满意度
课程特色： 突出理论的知识培训，与企业工作实际结合紧密、挖掘问题、形成共识并进行
现场演练改善的实务性培训
培训方式： 理论教学、案例精举、互动提问、小组讨论、团队游戏、实操演练等方式
适合对象： 企事业单位
培训用时： 2天

课程提纲：
一、商务礼仪和个人职业形象 
 塑造良好职业形象对于你的意义

 你就是公司的金字招牌 
 职业形象对企业意味着什么
 你的个人形象是构筑企业公众形象的基石
 礼仪对工作产生的影响
 第一印象 55387法则
 专业形象塑造
 仪容规范
 仪表规范
 职业着装规范与要求
 饰物的佩戴原则

二、商务礼仪在职场中的应用
工作过程中的行为规范与礼仪
 表情神态

 眼神
 面部表情
 微笑的最高境界

 基本站姿
 基本站姿、恭候客户的站姿、待客的站姿、服务过程中的站姿
 不良的站姿
 迎接客户（准备、关注、相迎）



 接待客户（询问、指引、协助、异议处理）
 送别客户（道别）

 手臂姿势
 基本原则
 常用的手势
 错误的手势

 行进规范
 行姿的基本要求
 特殊情况的行姿
 陪同引导
 上下楼梯
 进出电梯

 蹲坐、鞠躬姿势
 标准坐、蹲姿
 鞠躬的类别和动作技巧

三、工作过程中的服务技巧与礼仪
 接待技巧

 文明服务用语
 称呼礼仪
 介绍礼仪
 握手与名片礼仪
 餐饮席位安排的礼宾次序
 用餐服务礼仪
 交谈禁忌
 电话礼仪
 乘车礼仪
 会务礼仪

四、服务意识的培养
 学习日本航空公司让客户感动的服务意识

 什么是服务意识
 培养服务意识对提升客户满意度的重要性
 如何做到服务意识的养成

五、投诉处理技巧
 什么是投诉

 正确认识投诉
 投诉的种类和形式

 投诉产生的原因
 经营者的原因
 经营客观环境的原因
 客户的原因

 投诉的影响力
 投诉是企业生存的绊脚石
 正面意义的投诉有利于企业发展和进步



 分析客户人格类型与诉求
 针对不同客户采取不一样的解决方式
 了解客户投诉背后的需求
 学会换位思考，尊重客户

 投诉处理技巧
 倾听的艺术
 积极阳光的心态
 答复客户的表情、语言、语调、态度
 投诉的禁语
 客户就是上帝，他们提出的要求都要满足吗？

 投诉处理流程及预防
 接诉
 聆听记录
 判断处理
 回访总结
 如何预防投诉的发生

六、个人职业形象塑造 
 发型打造技巧

 盘发位置
 盘发技巧
 发网的选择
 短发规范与要求

 职业妆容打造技巧
 肌肤的分类
 化妆工具类别
 化妆品使用顺序
 脸部彩妆品
 眼部彩妆品
 眉毛的画法
 眼影的画法
 眼线的画法
 睫毛的画法

 唇部的画法
 现场模拟演练


