
窗口国际服务礼仪

 

课程背景：
随着国际经济的全球化，国际间的商务交往日益频繁，窗口国际服务礼仪的

作用越来越明显，不仅是提升服务人员自身的素养更是展现中国这个大国的形象。
在市场竞争日趋激烈的今天，技术、产品、营销策略等很容易被竞争对手模仿，
只有服务中人的因素——代表企业形象和服务意识的服务人员所表现出来的思想、
行为和意识才是不可模仿的。

21 世纪服务行业将进入一个发展、完善和成熟的重要阶段，也将会出现一
个靠品牌竞争、靠管理竞争、靠服务理念竞争的时期，尤其对窗口行业的地铁服
务人员提出了更高的国际化的标准和要求，这一切都要通过优质的国际化服务体
现出来。要让顾客把这种感受记在心里，带回家里，陪伴左右。这就有赖于每天
工作在一线的地铁服务人员，你们的一言一行就是最有效的品牌广告，比任何媒
体、任何时段广告效用都大。地铁服务人员的服务意识和服务礼仪水平代表的小
到一个行业大到整个国家的形象，所以非常重要。 
课程收益：

1、认知地铁服务的重要性，了解地铁服务人员应具备的职业素质，提升地铁服
务人员的客户服务理念和技巧。

2、 塑造地铁服务人员专业的职业形象。
3、 掌握地铁服务中与客户交往的服务礼仪规范及标准。
4、 掌握客户投诉处理的礼仪和方案，提供客户满意度，进而提升企业形象和

竞争力。 
课程特色：

1、系统性的服务意识与礼仪课程内容，由内而外从观念转变到职场践行。
2、丰富且实效的授课方式。互动、体验、角色扮演、实例操作，让学员在练

中学，学中练，避免“学而不用，听了就忘”。
3、大量最鲜活的服务意识与礼仪实战教学案例，提高服务意识和服务水平，

塑造个人和企业的专业服务形象。 
课程时间：1—2 天，6 小时/天
授课对象：从事地铁服务工作的一线员工及主管人员
课程大纲：
第一部分：礼仪的内涵

1、 什么是礼仪

2、 为什么要学习礼仪

3、 国际礼仪的原则

讲授：案例分析 提问

第二部分：地铁服务人员的优质客户服务
1、什么是优质的客户服务？
2、客户服务的层次与特征--超越客户期望（五层级）



讲授：案例分析 小组讨论 视频
第三部分：地铁服务人员的国际形象塑造

1、仪容礼仪
1）女士妆容步骤及要求
2）男士修面要点
3）服务人员发型要求
4）个人卫生禁忌

2、仪表礼仪 
1）制服的穿着原则
2）如何佩戴臂章
3）如何佩戴帽子
4）TPOR 着装原则

3、仪态礼仪
1）表情语

       微笑训练
       目光有礼仪—目光凝视区域：公务、社交、亲密

2）举止优雅训练
       标准站姿
       标准坐姿
       行姿训练
       蹲姿训练

手势训练
不良举止禁忌

    讲授：实操训练 
第四部分：地铁服务人员的窗口礼仪

1. 服务态度规范
2. 语言服务规范
3. 常用文明用语
4. 服务岗位要求
5. 服务人员服务禁忌
6. 服务流程要求
站相迎 笑相问 快速办 请核对 双手递 目相送

 练习：语言练习 流程串联演练
第五部分：地铁服务人员的国际接待礼仪

1. 国际称呼礼仪
2. 国际交谈礼仪
3. 国际距离礼仪
4. 国际鞠躬礼仪
5. 国际握手礼仪
6. 国际介绍礼仪
7. 国际引领礼仪
8. 国际座次礼仪
9. 国际电话礼仪
练习：情景化分角色演练



第六部分：地铁服务中的沟通技巧
1、积极倾听
测试：《互动练习》   
1）干扰倾听的四大因素：情感过滤、迫不及待等
2）倾听的 5 个层级：从心不在焉到用同理心听

2、同理心 
   工具：同理心公式
  练习：同理心沟通
3、赞美法

练习：《相互赞美》
第七部分：有效处理客户投诉的技巧

1、站在客户的角度
角色演练：情景正反演练

2、处理客户投诉黄金法则
先处理心情、再处理事情

3、投诉处理六步法  
1）倾听：发挥同理心积极倾听
2）安抚：安抚客户情绪，感谢和道歉
3）搜集：技巧性提问，搜集相关信息
4）解决：提出解决方案，征求客户意见
5）跟踪：过程跟踪，做事后的满意度调查
6）检讨：检讨作业流程，避免重蹈覆辙

练习：小组情景化模拟演练
第八部分：课程整体回顾与总结

 


