
课程名称： 《高效工作模式》

主讲：  李明军老师  6-12课时

课程简介：

课程通过对通信运营商企业案例的情景演绎和高效工作行为模式的分析，帮助
学员完成从思维模式到行为模式的转变，建立企业员工的高效工作行为模式，促进
以客户为导向企业文化。

课程对象：企业全员，尤其是新员工

课程收益： 

1. 理解、认同“客户导向”的服务理念；

2. 培养换位思考的习惯，站在对方立场思考和处理问题；

3. 增强学员服务营销的能力，通过行为模式的改进从而提升绩效；

4. 掌握高效工作“1+4”行为模式

5. 打造高绩效团队——内部客户的服务观

课程特点：

1、紧贴企业实际，融合业务实践，课程全程通过一个实战案例来展开；

2、全程案例情景演绎，将理论传授、互动讨论与实践紧密结合，引发学员思

考；
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课程大纲/要点：

第一部分  高效工作的“1+4”行为模式概述

一、视频案例 1：怎么会错失商机？

1. 错失商机的原因

2. 提出问题：如何避免这种情况的发生？

  二、视频案例 2：把握商机

1. 两次的区别是什么？

2. 为什么能把握住商机？

3. 建立客户导向的心态和工作模式！

三、高效工作“1+4”行为模式概述

第二部分：高效工作“1+4”行为模式详解（1）

四、视频案例 3：四步行为模式的前提——奠定基调

与《优势合作》片段对比

《沉默的证人》片段赏析

有效沟通的先决条件是和谐气氛

信任的六个规律及其应用

建立好感的五个要素

综合案例分析与演练

第三部分：高效工作“1+4”行为模式详解（2）

五、视频案例 4：一次客户拜访

这次客户拜访的情况如何？

四步行为模式分析

导致客户不良认知的原因？

消极的认知会促使客户怎样的行动？
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六、视频案例 5：竞争对手的表现

两次互动中的四步行为模式分析

两次互动的结果

七、视频案例 6：案例大结局

最后的选择以及其原因何在？

我们应该怎么办？

八、四步行为模式理论详解

探寻需求

提出建议

行动实施

效果评估

九、视频案例 7-8（对比视频）：内部客户的服务观

客户链，把公司内部相互支撑的部门成员当成客户来对待

内部成员也是客户，四步行为模式同样适合运用到公司内部成员之上

提出建议需要专业知识甚至专家的支撑，切不可盲目决定

什么时候不应该提出建议？

怎样诚意且礼貌地拒绝客户过分的要求？

十、视频案例 9-10（对比视频）：不直接接触客户也会影响客户的感知

客户的感知如何？

这样的感知导致的结果

十一、视频案例 11-12（对比视频）：高层对话的结果

导致客户不良认知的原因有哪些

提出建议的前提是充分了解了客户的期望和需求

提出建议的同时还要评估客户对建议的满意度

发现所提出的建议不符合客户期望或者客户需求改变的时候，应重新探询

客户需求

十二、视频案例 13-14（对比视频）：无济于事的服务热线

客户不满意的代价

让客户满意是我们所有四步行为模式的终极目的！
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第四部分：高效工作“1+4”行为模式总结

1. 为客户创造更多的价值！

2. 时刻都尽力让客户满意！

3. 改变自我认知，改变自我的行为模式，给客户好的积极的认知！

4. 立即付诸于行动！

学员感受

1、 四步行为模式是个可以提高效率和成功率的好东西！
2、 感谢李老师深入浅出的讲解，感觉两天时间过的飞快，收获颇多呀！希望有

机会再能听到李老师的课
3、非常感谢老师这两天的授课，一句话“课程真的很精彩”，通过一段一段的视

频，让我们在比较轻松的环境下学到了许多知识。
4、 有句话这样说“思路决定出路”，高效工作模式中的“1+4”行为模式就是给我
们理清了思路，指明了出路。

5、 现在我在工作上开始应用四步行为模式，不光在处理与客户的关系上必须不
断丰富，不断提升应用四步行为模式的能力。现在我在处理与部下，同事，
甚至领导的关系上也开始应用，特别是在与领导处理关系和处理交办事项时，
按照四步进行，取得了很好的效果，不仅高效的完成了任务，领导也非常的
满意，下一步，我将在更多的方面应用这项技能。

6、 结束了，学习还在继续，1+4 的高效工作模式我还在工作和生活中不断的实
践着，资料和视频老师都已经发过来了，想要给同事们做一次这样的培训，
因为按照这样的模式应该会给我们的工作提供很大的帮助，按照老师的建议，
我把这四步加基础写在了便利贴上，时刻提醒自己有没有探询到需求，是不
是主动给了合适的建议，有没有努力去做，对方反馈的结果是否满意等等，
做到这些确实会让对方有不一样的感觉，达到我们想要的结果，老师现在已
经授之以渔了，下一步就看我们自己能不能钓到鱼了。我会继续在实践中学
习，感谢老师！

7、 通过课程内容我又对照了我们罗经理的工作方式，发现他的工作模式就是高
效工作模式的完美楷模。无论是开会布置工作、日常交办工作还是向公司领
导汇报工作，他都游刃有余处理的井井有条。以前总觉得那是他工作能力强，
怎么个强法也说不出来，现在结合课程回头看发现那是因为他在拥有了很高
的素质的基础上掌握了高效工作模式的套路。

8、由于之前刚刚换了岗位，从后端网优技术岗转到市场岗，截然不同的工作，
给我带来了挑战，以前做技术的工作方式和思路不能适应现在新岗位的需求，
工作起来往往事倍功半，苦不堪言。领导交办各种事情并要求马上实施，自
己往往听的一知半解，实施起来又不知道该咋办，也不好遇到点问题就问领
导，从而导致工作效率很低。这些问题的主要原因就是没有掌握正确的沟通
和工作方法所致，而听了这门《高效工作模式》课程后，我感觉豁然开朗，
以前想不通的问题不能说迎刃而解，也都有了相应的想法和思路。
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