
张媛老师通用管理类课程

服务规范与卓越服务流程

讲师：张媛

课 程 纲 要
【课程名称】服务规范与卓越服务流程
【课程背景】

这是一个“以貌取人”“酒香也怕巷子深”的时代，是“情商”决定职场高度，“细节”决定成

败的时代。特别是在企业的同质化竞争越来越激励的今天，独特的产品内涵，卓越的服务

流程以及卓越的员工形象，服务流程，越来越成为提升客户体验和强化战略落地的软实力。

良好的员工形象，是组织资产。然而在实际工作中，很多的企业没有吸引顾客，是因
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为员工不能体现产品的形象，不能带来卓越体验，无法确定独特的服务内涵和服务礼仪，
并通过服务流程创造卓越的产品体验和服务内涵！很多企业不懂得用员工的专业卓越形象
提升企业的形象，打造企业的品牌；不懂得用高标准的服务流程向客户展示专业化，标准
化，带来卓越的服务体验。同时，很多职场精英，同样不懂得如何通过形象，展示专业，
敬业，细致，自信的工作作风，以及对他人的尊重和体谅，让你的商务形象，成就职业发
展。

学习服务规范与卓越服务流程课程，打通职业形象与企业品牌塑造，服务流程与客户

体验的关系，让高品位，专业化的员工形象和服务流程，成为企业的广告牌，塑造商业价

值。礼仪元素融入流程，流程创造服务价值，服务价值落地发展战略。

【课程收益】
 洞悉成功形象与职场成功的关系，员工形象与企业产品形象，战略定位之间的关系。

 了解形象打造的原则，方法，收获自己的职场形象定位

 掌握和运用静态商务礼仪及商务交往礼仪的规范，内涵

 通过行动学习团队共创的方式，梳理服务流程，为客户创造良好体验。

 掌握和运用邮件往来礼仪的基本原则和操作细节

【培训对象】

    以下学员参与本课程，会获得最大收获：

1、 企业总经理，高管，企业管理层；希望通过形象礼仪打造，完善自己的职业形

象，塑造良好的公司品牌形象；梳理公司的服务流程。

2、 公司销售，客服，市场团队等，希望通过礼仪形象建立和展示公司形象，获得

客户的认可和品牌形象提升，助力职业发展。

3、 其他员工，其他希望提升形象，展示尊重和认可，以及专业和自信的职场人士。

     为你的成功插上翅膀。

【课程时长】2 天

【课程要求】
 分组研讨，按 6-12 人一组，现场学员呈岛状安排座位便于讨论；

 准备 0号白纸每个小组至少需要 4 张，A4纸每个小组至少需要 4 张；

 准备两种不同规格的便签纸，每组至少 50 张和 20 张，准备美纹纸，准备彩色

水笔每人一支；

 准备彩色白板笔，尽量达到每组使用一种颜色

【授课方式】讲授、团队共创，头脑风暴、世界咖啡、城镇会议、演练、情景模拟。
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【课程大纲】

第一天

前言：课程逻辑：学习成长四层级

 知识

 技能

 任务

 创新

第一单元：礼仪之道 法 术

 礼仪的背后之道

 尊重—礼仪是内心的尊重

 体谅—礼仪是做人的道理

 责任—礼仪是企业的形象

 礼仪的原则

 自律—以外修内 借假修真

 适度—谦恭有礼 不卑不亢 

 情境—情境与定位决定行为

 礼仪的作用

 助力职场成功

 建立良好关系

 提升内在修养

 代表企业形象

 礼仪的内涵与形式

 “礼”+“仪”

 仪容，仪表，仪态，仪式

第二单元：助力职业成功的形象礼仪——仪容 仪表

 仪表

 五种商务着装—场合就是一切

 男士着装规范—风度 气质

 女士着装规范—优雅 干练
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 远离职场两大杀手

 男士配饰—你的增值器

 女士配饰—不仅仅是自信高贵

 仪容

 发型—改变从“头”开始

 妆容—妆成有却无

 色彩—找到你的专属色系

 形象礼仪的 TOP 原则

 职业形象与职业发展

 找到气质类型

 确定职业方向

 定位职业形象

 升级个人品牌

第三单元：展现气质与风范的仪态礼仪——仪态

 肢体语言

 站姿

 坐姿

 走姿

 蹲姿

 表情

 眼神

 示意与鞠躬

 气质修炼与仪态

第四单元：提升教养与品位的商务礼仪——仪式

 介绍—精彩的第一印象
 握手――传递你的热情，自信与信赖
 名片—亮出你的专属身份
 迎接—掌握火候最关键
 引领—位置与姿态的艺术
 会务—体现统筹，周到，与细节。
 酒水—茶、咖啡与文化
 送别—送别在量不在质
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      送佛还需送到西
 拜访—体现礼貌，素质与尊重
 乘车—哪里是上座？
 宴请礼仪

 举办宴会的讲究
 中餐宴请
 西餐宴请

 馈赠礼仪—企业的宣传品与独特记忆

第五单元：体系素养与职业的职场礼仪——仪式

 办公室礼仪

 递交物品的礼仪

 电梯里面禁忌多

 办公室里不宜谈论的话题

 办公室应避免的陋习

 使用电脑设备及其他

 别让办公桌影响你的升迁

 职场沟通礼仪—你的语言塑造了你的形象
 职场沟通注意事项
 职场沟通禁忌的话题
 职场沟通适合的话题
 职场沟通的原则和目标

 电话礼仪—在电话中听出了你的形象
 电话礼仪——企业的第一张名片
 公务电话的天龙八步
 手机使用的注意事项

 邮件礼仪—为他人节省时间

 关于主题—提纲挈领 了解信息

 称呼与问候—恰当地称呼与尺度

 关于正文—简明扼要 条理清晰

 附件—附件的规范，数量和大小

 关于英文邮件

 结尾签名

 回复技巧

 发送 抄送 密送
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第二天

第六单元：服务规范与流程价值

 独特服务内涵与价值链

 战略落地与服务内涵

 元素融入流程

 流程创造价值

 价值落地战略

 服务流程规范通用模板

第七单元：行动学习之道法术

 关于行动学习

 行动学习之前世今生

 行动学习工具简介

第八单元：现场团队共创——服务流程

 头脑风暴

 服务内涵价值

 服务规范行为

 团队共创

 各部门专业礼仪和服务规范建构

 世界咖啡

 城镇会议

 各小组展示和领导点评

 规整并形成服务流程体系
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