
窗口极致服务技能提升培训

课程背景：
服务经济时代的到来，服务越来越凸显其在企业竞争和发展中的重要作用，甚至成为

企业重要的核心竞争力。服务可以令产品增值，服务可以赢得客户，服务可以提升企业的
市场竞争力。然而服务品质的管理和提升在我国起步较晚，很多企业虽然认识到服务的重
要性却对服务品质的提升无从下手。

本课程基于上述问题从服务理念、服务知识、服务技能、服务形象、服务意识和礼仪
常识等多个角度讲述服务品质提升管理，让学员认知服务知识，掌握服务技能，改进自身
服务表现，从而提升企业的服务品质和社会形象，赢得客户信赖，赢得市场竞争。

课程特色：
● 系统性：老师自身接受过美国知名品牌集团商学院系统严格的服务知识、服务技能和
礼仪常识培训，对服务知识的讲述更为系统化和专业化。
● 实战性：老师自身从一线服务人员做起至管理层，后从事企业培训经理工作多年，属
于“讲我所学，教我所用”，注重所授技能对一线服务人员的实际操作性。
● 实用性：课程讲授避开高深的理论灌输，更侧重服务人员与客户之间互动所需的细节
表现和语言表达及处理问题的技巧。“接地气”是多数学员对本课程的评价。
● 落地性：多种服务细节表现和技巧及流程教给学员，课后即可落地实施。

课程时间：2 天  6 小时/天
课程对象：窗口服务中/基层人员
课程方式：理论讲述、案例分析、小组讨论、视频分享、情景回顾

课程大纲
第一讲：做好服务必须知道的服务知识
一、服务是责任与关爱专业的综合表现
视频导入：两种不同的服务表现
小组讨论：你需要哪种服务？
二、认识我们的服务产品
1. 认识服务产品及其特性
1）服务的功能性——做好流程服务
2）服务的精神性——做好关爱服务
2. 认识服务表现的特点
1）无形性
2）即时性
3）贮藏性
4）不稳定性
3. 服务分为优质品与残次品
案例分析：如何参与市场竞争？
三、认识我们的客户
1. 客户需求的“三个中心”
1）认知
2）感觉



3）价值
2. 服务要抓住客户心理的需求
3. 如何满足客户的心理需求
案例分析：一盘红烧带鱼
情景感悟：生活中选择
四、良好服务意识是做好服务的前提
图片分享：工作表现实拍
案例分析：缝裤边
五、专业化员工应具备的六大服务意识
1. 形象/言谈/举止/礼仪/效率/技巧
案例分析：一根音频线带来的损失

第二讲：良好的礼仪与形象令客户产生信任感
一、礼仪概述
电影片段：拍卖会上的尴尬
互动讨论：给他们做形象定位
二、形象礼仪是我们的第一张名片
1. 良好的职业形象令人产生信任
2. 职业美的基本规范
图片展示：职业风范
讨论感悟：你愿意与谁合作？
三、形象礼仪的具体表现
1. 仪容仪表规范
1）发部/面部/手部/脚部/配饰
图片展示：仪容仪表风范
2. 举止仪态规范
1）站姿/行姿/坐姿/蹲姿/递姿/手势
图片展示：仪态风范
示范演练：仪态细节标准
3. 接待服务礼仪规范
1）称呼问候/介绍握手/名片使用/迎接送别
图片展示：礼仪标准
示范演练：礼仪细节标准
四、服务人员着装礼仪规范
图片展示：职业风范
现场互动：现场纠偏

第三讲：服务细节决定服务品质
一、体现我们的热情友好——得体的微笑与问候
1. 微笑的影响力
2. 避免不恰当的微笑
3. 目光关注体现我们的尊重
4. 以专业的方式问候客户
5. 常用问候用语
图片分享：得体与不得体的微笑



游戏互动：你的感受如何？
二、体现我们的专业度——规范的交谈与倾听
1. 沟通信息传递的三要素
1）肢体语言/有声语言/文字语言
2. 肢体语言让我们与客户产生了误解
3. 肢体语言的服务禁忌
4. 让客户产生歧义的三大因素
1）语音
2）语调
3）语速
5. 盛情的措词体现服务的热情和专业
6. 积极倾听让客户感受被重视
7. 如何表现积极倾听
8. 避免不良的倾听习惯
游戏互动：做检查
视频分享：与客服的交谈
小组讨论：误解是如何产生的？
三、提升客户满意度——正确回答问题与预计需求
1. 准备客户常问问题
2. 以专业的方式回答客户问题
3. 回答客户问题避免使用词汇
4. 预计需求将服务做在客户张嘴之前
5. 预计需求四步骤
1）目前情况如何
2）与谁有关系
3）不行动会怎样
4）如何行动
图片分析：客户的潜在需求
四、营造客户良好记忆点——积极解决问题
1. 客户需要一站式服务
2. 积极负责为客户解决问题
3. 客户往往更在乎我们的态度而非结果
案例分享：一句话让客户将企业投诉到媒体
五、服务中常见问题处理
1. 无法满足客户的需求
2. 客户无理抱怨
3. 常见突发问题处理
案例分析：突如其来的问题

第四讲：有效处理客户投诉
一、客户为什么会产生投诉？
1. 物质需求/环境需求/情感需求
2. 顾客的期望值与容忍区
3. 哪些投诉是可以避免的
案例分析：客户投诉情景



讨论互动：哪些投诉可以避免
二、投诉与利润的关系
1. 客户是如何失去的？
2. 数据显示投诉对我们生意的影响
3. 开发新客户与维护老客户的成本对比
数据分享：投诉与利润
三、认识投诉的本质是什么？
1. 情感的爆发
2. 需要解决的问题
四、认识投诉的表达方式
1. 投诉表达的三种类型
1）理智型
2）火爆型
3）失望痛心型
2. 处理投诉常见的误区
案例分析：投诉是如何升级的？
五、处理客户投诉的三原则
1. 不与客户争执
2. 站在双方立场考虑
3. 尝试满意客户
六、处理客户投诉的七步骤
讲师示范：投诉场景处理
现场互动：学员投诉情景处理
七、处理投诉的禁忌
1. 语言禁忌
2. 行为禁忌
案例分析：砸向经理的花盆
情景演练：投诉场景处理


