
《标准化行为模式》

 ------李培英

【培训背景】

企业的核心竞争力就是品牌的竞争，品牌的竞争源于服务的竞争，服务的竞争归根结
底是员工形象与行为的竞争。员工的形象与行为是客户最直接最真实的感受，直接决定着
客户对产品的满意度和企业整体形象的认识。员工是一个企业品牌与客户的链接和纽带，
客户才是真正的品牌代言人和品牌推广者，甚至是产品的销售者，那么由此可见员工的形
象与行为是否能够代表企业品牌诉求，是否能够更好的树立企业形象，是否能够被顾客接
受和认可，直接影响着企业的生存与发展。同一个企业要有同一个形象，同一个企业要有
同一个声音，用一个企业要有同一个行为模式。换言之，那就是员工的形象与行为必须标
准化，只有标准化的行为，才能保证服务的质量，提高客户满意度，提升成交率，促进企
业的良性循环。

以下是对此培训课程内容，培训方式，培训成效的简单概括：　　
在较短的时间内将学员应掌握的理论知识和技巧要义科学地组合为一个整体，使受训

者能够十分全面、系统地掌握知识、提升技巧；　　
采用讲师讲授、案例研讨、角色扮演、音像视频、情境模拟等多样化的方式实施，特

别强化演练式培训，根据受训企业和学员的工作实际，调整、编写具有针对性的案例；　
培训着重强化“知”、“行”合一，注重培训效果的评估，以促进学员将所学知识、技巧和

方法在实际工作中的转化与应用，更加突出培训的效果。　　

【课程收益】　　

1.通过标准化职业形象的培训，塑造员工职业新形象，提高员工职业形象意识。　　
2.通过标准化行为的训练，知晓姿态行为动作要领，提升个人形象。　　　　
3.通过培训使员工提升服务意识，掌握优质服务的技巧和重要的商务沟通技能，提升

工作效率。
4.通过培训为企业树立更优质的形象，为企业的发展带来更全面的收益。

【培训对象】企业中高层管理者、商务接待人员、前台、办公室主任、办公室

行政人员、负责接待服务的相关人员。　　　

【培训时间】2 天  （6 小时/天）

【课程大纲】

第一部分：标准化职业形象塑造与标准化行为训练的重要性
 您的工作行为对企业意味着什么？
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 案例：　　
 讨论：应具什么样的职业意识与标准化职业形象.

 标准化行为的含义、作用、基本要素　　
 标准化行为对工作产生的影响　　

 您就是企业的“金字招牌”　　

 您的个人标准化职业形象构筑企业公众形象的基石　　
 标准化行为模式的应用规则：

 角色定位(岗位职责分析与定位)、双向沟通（立体化角色定位）、首轮效应、

亲和效应　　
 讨论：结合你目前的状况，你认为自身存在哪些问题？　　　

第二部分：标准化职业形象的塑造
 “像”比“是”更重要

 现场演练： 发型　　面部　　肢部　　体味
 点燃自己照亮别人：

化妆的标准化与化妆的三个层次

女职员化妆要求与禁忌

现场点评：学员工作妆与生活妆比较与不足。
 衣装标准化的经济效益：

案例：着装规范、着装要求、着装原则、着装禁忌

小组讨论：存在的问题　
 管理了形象就管理了别人对您的态度：

第三部分：标准化的行为训练
 您的行为举止准则有哪些？

 举例：
 标准化的行为有哪些要求？

 互动：点评学员在日常工作的行为。
 男女优雅姿态图解
 手上语言

 现场演练：点评。
 工作中的表情运用准则。

 举例：员工与客户沟通的案例，情景演练。
 现场演练：站姿、走姿、坐姿、蹲姿。
 标准服务手势、表情训练。　　　　

第四部分：标准化的服务语言训练
 如何运用声音提高工作规范？

 现场演练：点评学员声音规范。
 常用礼貌用语：
 工作岗位上礼貌用语有哪些，特点是什么？
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 工作礼貌用语的三大特点。
 与客户沟通中应注意哪些细节？

 案例：

现场训练：情景训练礼貌用语

第五部分：标准化的接待行为训练
 如何让您做好现场接待。

 现场模拟：
 工作人员接待VIP客户。

 如何提升工作人员接待行为的标准化。
握手的标准化、称呼的标准化、介绍的标准化、名片的标准化

 现场实景模拟训练　　
 如何提升工作人员的电话沟通能力。

 交谈内容要清晰的表达接听电话的标准化打电话的标准化、传电话的标准化
 现场情景模拟：电话沟通标准化训练。

　第六部分：标准化的沟通思维与技能训练
 如何提升您的沟通技能。

 人际关系作为资源带来的价值
 举例　　

 认识人性是基础——性格分析与心理动向把脉
 DISC性格测试与分析
 四种性格在沟通中的应用举例

 现场情景对话演练分析　　
 工具：面向心理学、用眼看人用心画像。

 　　
 营造氛围是手段

视频：《1分钟经理人》
 “懂你”最关键

 尊重顾客的忧

互动：讲出您的故事

 接近顾客的心——“同理心”技巧

 如何“倾听”

怎么听——您的职责、您的权限、您的工作流程
小组讨论：
听什么——客户的急、客户的需、客户的忧、客户的伤
角色扮演：
如何应——重要紧急原则、权限原则、适度延缓原则
思考分析：
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 如何“提问”

问什么——核心问题
怎么问——开放&封闭
情景模拟：

导与问——过程与结果
思考：引导式提问产生的效益

 如何“赞美”

您是我未来最好的自己——善于发现美，肯定善

爱您我要秀出来——肯定事实，提炼赞美点

我们还可以更好——客观的视角，提出期望与改善点

工作的本质：就是给予客户权利和机会，实现自己存在的价值感
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