
深圳隐墨·正向服务力研究培训中心

职业素养“职业人的正行为塑造”培训方案

《全员职业素养与服务意识提升》

（6 小时）
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方案提供：
提交时间： 

课程背景：
职业素养一直以来都是困扰企业的问题，这不仅仅是企业问题更是社会问题。在日常

工作中往往职业素养能够影响一个人的态度、能力、行为、绩效，更可以影响整个企业发
展。一个员工的职业素养也影响着管理者的管理行为，甚至可能会影响企业文化。那么在
员工职业素养的培育上，很多课程都凸显出缺失针对性的问题，使素质素养的教育不够系
统化，很难快速见效，究其原因众多素养课程讲述理论内容偏多，欠缺方法与工具。在整
个素养提升这个问题上，行为塑造是非常重要的一环。

职业素养最终的落脚点还是在行为体现上，前面我们解决力了思维、心态、技能问题，
那么到底一种什么样的行为才是具备职业素养的真实体现呢？我们该用一种什么样的标准
去塑造职业化行为呢？

本课程针对员工日常工作的问题，从行为角度入手，明确具体的帮助员工建立职场认
知度、分清职场角色，以及为人处世的职业能力，课程结合职业化六大意识，精炼行为层
面问题，精修职场形象等为员工塑造行为的宝典。

课程收益：

 认知职业人的进化过程；

 认知积极开展工作，面对的主要障碍；

 学会建立职业标准，并固化习惯；

 跨越现有行为障碍，保障新行为的养成；

 强化职业思维与行为，形成标准化。

课程时间：3 小时 （09:00-12:00 或者 14:00-17:00，根据企业安排时间）

场地布置：与人员匹配数量的椅子、音响麦克风设备、投影仪

课程内容：
一、正行为塑造之职业化角色管理
1、礼仪的核心是角色，职业化的核心是认清角色 
解析：礼仪核心 5 个圈剖析
2、角色身份转变 
解析：孩童与成人的区别 
解析：学生与职业人的区别 
解析：工作前 Vs 工作后 
解析：个人品牌 Vs 企业品牌
解析：屁股决定脑袋 Vs 脑袋决定屁股
3、正确认识职业化 
解析：职业化=专业能力+人际关系处理+自我行为管理 
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 职业化六大抓手模型
解析：礼学能力=关系能力+自我管理能力
解析：事件+威望=（名+利+权）+智慧+感召
4、如何进阶成为一个优秀职场人
解析：对工作的正确认知（学会对你的工作正确的认知，停止抱怨）

 工作的本质是交易，我们在用自己的时间和才能，通过一家公司，与市场交换金
钱。

解析：职场个人品牌打造六大抓手
 资产意识 
 专业意识 
 学习意识 
 坚持意识 
 输出意识 
 人脉意识

解析：如何成为一个靠谱的人
 第一点是：工作交代有进度
 第二点是：工作能力可预期
 第三点是：工作态度稳定性
 第四点是：工作成果可复制

二、正行为塑造之客户服务意识提升
1、正确认知客户服务与服务产生的过程
解析：客户服务是一份工作
解析：什么是客户服务？

 思考：在这张图中，都有哪些参与了客户服务的过程
 解析：从现代商业中理解服务：客户服务的本质是完成价值的交换
 解析：客户服务的提升是一个共创过程，而非某个人的事情 

 服务公式剖析：1+1+1=1；1=100；100-1+0
 链条理论

2、为什么要做好客户服务呢？
解析：我们主要客户群体画像解析 
解析：从客户角度出发思考，为什么要给客户提供良好体验
讨论：你作为消费者，你希望看到一个怎样的工作人员
3、如何做好客户服务呢？
解析：做好服务的“2 个关键”

 把人当人：被看见、被理解、被尊重、被认可、被关怀
 带着正念：心里有客户，行动有到位，绩效有成果

解析：客户服务是人与人之间关系的一场互动
解析：内驱力服务心法

 我能为您做些什么？
 我还能为您做些什么？

解析：解析：主动服务意识、走心服务
解析：做好服务工作的前提是，先唤醒自己的感知力与体验

 身体的感知力
 心里的感知力
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三、正行为塑造之客户服务铁律与常用表达能力提升
解析：在服务的范畴里只有“您”，没有“你”
解析：客户有语言的沟通时，要停下手中的工作，不要一心二用或不理不睬。
解析：永远别对客户说“不”！

 禁止语言：我也帮不了你了/没办法了/我不知道/我们这里没有/………………..

解析：你可以不知道，你不可以让客户不知道
解析：这是我们公司的规定/我们领导的规定。
解析：“这项服务我们不能为你提供”或“这项服务我们不会做，做不了
解析：对不起，我们已经下班了（现在是吃饭时间），请明天再来（请上班后再来）。
解析：非常抱歉，因为最近实在太忙了，所以耽误了这件事的处理。 / 很抱歉没有及时回
复你的电话，但我实在是太忙了。
解析：这你都不知道吗？/ 你不了解情况 / 你不懂。
四、全员团队拓展体验训练
名称：急速60秒
时长：1 小时
体验活动目标：
1、培养团队成员主动沟通的意识，体验有效的沟通渠道和沟通方法；
2、沟通是什么？讲解单向传播与互相反馈的区别，明确沟通前提是换位思考；
3、执行力是将信息或想法付诸实践并且需要得到良好的成果汇报，明确团队的执行力是
什么；
4、面对困难的突破与挑战精神，学会分析事情而决定行动导向；
5、明确定位，自己在团队中的位置与重要性，本位工作的完成情况对团队的协助意义；
6、培养学员科学系统的思维方式，增强全局观念，学会资源整合的重要性。
PS：此为经过初步沟通后的第一版大纲，如有不适配，随时沟通调整
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