
服务礼仪服课程大纲

 【课程背景】

一流的企业，一定具有一流的企业形象。在具有中国特色的市场经济发展到今天，同质化的

企业面向一样的客户群体，在这样恶劣的环境下，企业如何胜出，其关键就在于服务，所以

在今天所有的企业无论从事何种行业，都可以归类到服务型企业的类别里。为更好地在市场

竞争中脱颖而出，就一定要注重服务礼仪的学习和训练。服务礼仪是企业文化的现实表现，

是员工个人品味、信心、仪态、形象、修养的具体反映。注重服务礼仪，按服务礼仪要求服

务，是现代企业从业人员的最基本要求。有型，规范，系统的服务礼仪，不仅可以树立企业

的良好形象，更能赢得客户的理解、好感和信任。 注重服务礼仪，可以提升企业员工的个

人素质,树立良好的企业品牌形象，提升客户满意度，增强企业竞争力。

【课程收益】

1.建立企业服务人员乐在工作的职业心态，以积极的态度面对新的挑战

2.通过对本课程的学习，全面打造企业服务人员职业形象

3.通过对本课程的学习，提升企业服务人员的现场服务意识，追求卓越服务

4.通过对本课程的学习，使学员掌握服务岗位规范，提升服务质量，为企业创造出更好

的经济效益和社会效益。

5.采取集中培训的方式，让员工从服务意识、服务形象，服务行为，服务沟通以及职场日常

迎送往来的服务礼仪五个方面掌握高效的服务标准和服务要求。

【课程方式】

课堂讲解＋案例教学＋实战演练＋小组讨论＋情景模拟＋游戏活动

运用企业教练技术、分组讨论、案例分析、实战演练、角色扮演等。

【培训对象】

国企、私企、外企、银行、餐饮、酒店、医美、管理人员、行政人员、贸易人员、办公室人

员、公关、销售经理、公司的商务接待、客服人员等。

【授课时间】

1-2 天 （根据企业实际，半天 3 小时，全天 6 小时，2 天 12 小时， 可选）

【课程大纲】

第一部分：认识服务——绩效增长剂
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一、核心观点：学有用的礼仪（以公式：行为＋环境＋意义带入）

区分服务效能的“服务”与市场上通常的服务礼仪差异

1. 有效行为＋合适环境＋卓越客户体验

2. 员工之于企业——人人皆是效能

3. 服务效能 PK 传统礼仪培训：绩效至上 服务入心

4. 服务的核心是人，贵在人和

二．优质客户服务的价值

1、打造服务利润链

2、客户服务与销售同样重要

3、深刻理解客户关系

4、深刻理解客户服务

5、你是在为你自己工作

6、客户服务仅仅履行职责是不够的

第二部分：服务之益——爱的唤醒剂

一、不体验，不成体验

1. 怎么学：多参与，多投入，就有多少收获，

案例：马云和马化腾

2. 服务礼仪：提升职场软实力

二、好的服务如同招财猫

1. 个人收入提升的帮助：关系融洽，氛围和谐

2. 个人职业发展：个人成长，鸿运当头

3. 对幸福指数的提升： 家庭幸福，称心如意

4. 对企业发展的帮助：企业发展，蒸蒸日上

第三部分：服务之心——卓越服务孵化剂

一、好的心态产生好的行为，好的行为才能有好的服务结果

1. 礼仪的发展阶段

案例：六祖禅师

2. 服务意识从心开始

3. 服务礼仪的根本

二、境由心造，境随心转



1.  服务意识的力量

案例：以一次客户投诉为例

2. 以客户为中心的原则

3. 服务 6 心法则：六星级心态模型

4. 快乐服务的 5 个心态

5. 快乐服务的 5 点精神

6. 创造客户良好的服务体验

第四部分：服务之相——客户体验缔造者

一、服务呈现之果：客户重复采购

二、收获绩效而非眼球

三、展现专业气质——让客户舒心

互动：请学员参与示范

1. 仪容仪表礼仪

案例：飞机上的服务

2. 工作中的职业化着装规范

学员互动/点评讲解

案例：服务分场合

3. 仪态礼仪——站立、行走、蹲、手势、表情

现场演练＋PK

互动：请男士和女士学员分别示范并进行讲解

4. 职场仪容的禁忌

四、体现客户身份——让客户称心

本节作业：第二天上课要求每个人都能否按照职业化标准衣着打扮

1. 服务接待流程：

互动＋情景模拟：请学员配合根据拟定的场景演练，点评

1）商务迎来送往

2）会议管理； 

互动＋提问＋情景模拟

2. 常用接待规范训练：

1）递解礼仪



2）电梯礼仪

3）迎送礼仪

4）位次礼仪

5）鞠躬礼仪

6）指引礼仪

7）握手礼仪

本节结束：小组演练＋PK

第五部分：服务之境——客户体验开拓者

一、场域带来的好处和坏处

案例：图片示范服务环境带给人的感官

1. 大厅服务管理

2. 现场环境管理

案例：中国移动营业厅“工作人员”

3. 办公室环境管理，场域会影响一个人的行为，人的行为可以带动现场氛围

案例：破窗效应

二、好的场域是个聚宝盆

案例：图片示例，捕捉影响客户消费的环境关键银色

1. 境有心转

2. 场域决定了企业形象

三、服务环境优化建议

推荐书籍：《断舍离》 

第六部分：服务之言——客户体验传送者

互动：提问语言表达实质上表达的是什么

一、通过语言服务最终要创造的是经济价值

1. 沟通出效率，提升质量，语言服务等于企业利润

2. 沟通语言表达原则

3. 沟通中听的技巧

1）听的技巧

2）听的不好的习惯

3）听的好习惯



4.  沟通说的技巧

1）说话四诀

2）不同对象的沟通技巧

3）沟通场所的选择

4）把握好沟通的内容

二、服务表达的 123原则

1. 沟通表达1 个出发点

出发点：让客户听得懂才能收的到

2. 沟通语言2 个服务体验

服务体验一：被尊重

服务体验二：被满足

3. 沟通中的 3 个语言标准

游戏互动：表达障碍造成的感知和偏差体验

语言标准一：让客户听得懂的结构化表达

案例：咬文嚼字

语言标准二：让客户清晰感知服务价值

案例故事：投诉客户的质问

语言标准三：让客户感觉你真的懂他

4.文明用语使用

1.常见文明用语 

2.恰当的称呼 

三、服务中的沟通金句和投诉应对

1. 沟通中的 4 个服务金句

服务金句一：我能为您做什么

服务金句二：我可以先帮您看一下

服务金句三：我很愿意为您做

服务金句四：不过我需要跟您解释一下

2. 如何搞定投诉 5句话

互动：提供若干服务场景，让学员互相角色扮演做综合演练

3. 训练：常用规范服务（语气，语调，表情，专业一对一训练）



四、总结

客户方案导选：您可以从以上培训模块中选取您所需要的培训内容。一般来说，模块选取越
多，需要的培训时间也越长。单个模块课或两个模块课程可作为 3 小时或一天的培训内容。
考虑到受训人员往往需要练习消化课堂内容，三个或以上的模块课程建议在一天到两天内进
行。您也可以进行阶段式培训或不定期培训，具体培训形式可与接洽人员拟定。


