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【课程收益】 

1、通过培训使学员提升服务意识、培养服务心态，树立正确的服务工作态度，传递工

作正能量。

2、将服务概念落地，通过服务的技巧来提升企业服务品质。

3、提升个岗位服务工作人员的服务形象，掌握基本的服务待客礼仪。

4、提升服务人员的沟通技巧及客户接待细节。

5、掌握服务人员的客户投诉解决技巧及对突发事件的处理能力。

【课程对象】  各岗位服务人员等

【课程时间】  二天

【课程背景】

     您的企业还在重产品而轻服务吗？

     您的企业还在把客户服务部门当作企业的垃圾桶吗？

     您的企业服务理念还停留在“客户是上帝”的初级阶段吗？

     您的企业服务人员还在因为客户抱怨而产生消极情绪提出辞职吗？

对于服务类型的企业来说，在对服务进行优质提升培训之前需要先明白一个理念：

服务一定不只是口号，而是用一系列的语言和行为所展示出的对客户的尊重、关心、帮

助与支持。因此，对于服务类型的企业来说服务人员不只是需要通过简单的微笑和问好

来展示自身和企业的服务素质与形象，更多的需要依靠自身对服务工作的正确态度和积

极心态以及服务能力来帮助客户解决客户的实际需求。
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因此，服务不只是企业的事儿，更是每一位企业人员的事儿。通过企业服务工作人

员的意识、心态、礼仪、沟通、及工作能力的培训与提升，切实使企业创建优质服务品

质，让每一位客户都真正的高兴而来，满意而归。

【课程大纲】

第一章：服务到底是什么？——服务意识强化+服务技巧提升（3 小时）

一、我们不仅要做服务，重要的是要做卓越服务

讲授模式：头脑风暴、游戏互动

1、付我们薪水的是谁？

2、好服务就是好企业

3、服务是什么？服务存在于哪儿？

4、客户真的是上帝吗？

5、如何在工作中体现自己的价值？

二：服务沟通——学会说话并做到每个词都有用

1、服务中常见的不良沟通

2、70%的客户抱怨来自于非良性沟通

3、沟通的三种态度

4、有效沟通的四个流程

5、产生客户抱怨的沟通方式

6、有效沟通的方法

第二章：8 大形象细节决定服务品质高低——服务礼仪形象塑造（6 小时）

讲授模式：实训演练为主、要点讲解为辅

一、服务形象之——表情形象

1、服务工作必备的表情与眼神

2、微笑的要领与禁忌

3、眼神的合理运用与禁忌

二、服务形象之——仪容形象

1、面部要求与禁忌

2、发型要求与禁忌

3、肢体要求与禁忌

4、饰物要求与禁忌

三、服务形象之——着装形象



1、服务人员着装要求

2、服务人员制服穿着规范与禁忌

3、服装搭配的要领与禁忌

四、服务形象之——言谈形象

1、服务人员必备的礼貌用语

2、服务人员的文明用语要求

3、服务人员的行业用语规范与禁忌

4、服务人员的电话用语规范与禁忌

5、服务人员交谈禁忌

五、服务形象之——站姿形象

1、服务人员服务站姿姿态

2、服务人员站姿禁忌

六、服务形象之——坐姿形象

1、服务人员常用工作坐姿

2、服务人员坐姿禁忌

七、服务形象之——走姿形象

1、服务人员工作中的走路姿态

2、服务人员走姿禁忌

八、服务形象之——蹲姿形象

1、服务人员工作中的蹲姿姿态

2、服务人员蹲姿禁忌

九、服务形象之——手势形象

1、服务人员工作常用服务手势

2、服务人员手势禁忌

第三章：服务礼仪实战演练及考核（3 小时）

1、服务仪容演训

2、服务仪态演训

3、服务语言演训

4、服务接待演训

5、全员服务礼仪考核

备注：考核形式：团体学员分十组，每组十人，以组形式依次考核。

考核时间：每组 5分钟



考核内容：仪容仪表、站姿、蹲姿、坐姿、请进手势、挥手致意手势、递送物品手势、引

领、

培训物资准备：一次性筷子（每人一根）、A4纸每人两张、椅子每人一把、白板、白板笔

服务人员服装照片


