
《卓越服务实战—场景式营销服务能力提升》
【课程时间】1-2 天（6 小时/天）

 （注：2 天版较 1 天版而言，授课时的互动训练、情景模拟演练、技巧分析与解读、工

具使用与训练、案例分享解析、

思维方式训练、跨学科知识的运用解读、音视频资源使用、学员分享与总结呈现方式等

会更丰富。）

 【课程方式】理论讲授 + 工具测试 + 互动训练 + 情景模拟演练 + 案例分析 + 现

场答疑

【课程特色】
 “学中做，做中觉”为主旨的体验式内训课堂，让培训更加落地；
 课堂气氛轻松活跃，合作性、互动性、行动性让学习更加新鲜、快乐、高效；
 与时俱进案例解析+应用心理学技巧训练+情景式模拟训练，深度巩固和强化

学习成果。

【课程提纲】                

导入篇 从平凡到极致——新时代挑战中的场景式营销服务

“心”突破

第一篇 卓越营销服务素养篇
一、 卓越服务认知

二、 卓越服务理念

三、 卓越服务心态

四、 卓越服务场景

卓越服务中的“点”与“面”

服务场景搭建与要点解析

服务流程梳理与要点解析

服务岗位职责与角色定位

卓越服务规划与个人发展

第二篇 卓越营销服务礼仪篇
一、 形象礼仪规范与服务品质表达

二、 表情礼仪规范与情绪表达技巧

三、 仪态礼仪规范与实际应用技巧

四、 行为礼仪在营销服务场景中的应用训练

差异化营销服务场景中的行为礼仪训练

通用型营销服务场景中的行为礼仪训练

五、 场景式营销服务礼仪模拟演练与针对性强化训练



第三篇 卓越营销服务技能篇
一、 技能一：客户心理解析

二、 技能二：卓越沟通技巧

三、 技能三：有效情绪管理

四、 技能四：投诉处理技巧

五、 技能五：与客户共同成长

第四篇 卓越营销服务实践篇
一、 要点知识总结

二、 学习成果展示

三、 查漏补缺训练

四、 场景式模拟考核
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