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【课程背景】

在对企业中高层管理者进行服务理念培训前需要先明白一个理念：服务一定不只是口

号，而是将服务精神和理念转化为一系列的语言和行为展示出的对客户的尊重、关心、帮

助与支持。因此，服务型企业的服务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中高层领

导的服务能力来帮助客户解决客户的实际需求。

因此，服务不只是企业的事儿，更是每一个工作人员的事儿。通过对企业人员服务理

念的传递，服务行为的转变培训和提升，切实为公共交通事业创建优质服务，让每一位顾

客都真正地高兴而来，满意而去。

【课程收益】 

1、 为中层传递先进服务理念，用新服务代替管理。

2、 将服务口号和服务精神切实落实到实际工作中，使服务不在概念化和意识化。

3、 帮助企业中高层领导转变传统服务思维方式。

4、 了解客户抱怨产生的根源，从根源上找到办法顺利解决客户投诉与抱怨，真

正使客户满意。

【课程对象】 企业中层领导

【课程时间】 2 天

【课程形式】

采用新式教学法——团队品牌 PK 积分对战（将学员进行分组，每组以团队形式参与竞赛

积
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分，积分最多者为优生团队，进行奖励）、行业案例分析讨论、技能

实操演练、情景模拟训练等。

优点：充分调动学员积极性，活跃课堂气氛。在玩中学，学中玩，最终将培训内容充分落

地到实际工作中。

全程以各企业服务案例分享讨论贯穿，配合以理论提升，用互动游戏活跃课堂气氛。

【课程大纲】

第二天：服务管理战略篇——服务理念进阶，HOLD 住服务到底凭什么？
授课形式：案例分析讨论，理论提升，要点提炼
第一章  自我尊重（中高层领导如何提升下属的服务价值）

1、服务是什么？

2、服务来自于人性。

3、乐于工作，和气生财。

第二章   超越期待（中高层领导如何创造服务价值）

1、超值不蚀本。

2、市场区隔三环模型。

3、打破规则，超越期待。

4、软服务是获利的硬道理

5、别和顾客争辩

6、牌子老不一定信用好

7、成功没有方程式

第三章   补救过失（客户抱怨投诉解析部分）

1、抱怨的真面目

2、解决抱怨的步骤

3、人人做客服

4、制造神秘客

5、小疏忽砸招牌又折兵

6、忠实顾客

第四章   憧憬未来（中高层领导如何改进服务价值）

1、企业的未来

2、客户的未来

第五章   提升品质（中高层领导如何切实保障企业服务价值）

1、客服的关键时刻



2、培训是赚钱

第六章   用心关怀（中高层领导如何稳固企业服务价值）

1、服务攻心

2、定做客服

3、服务品质

4、双赢交易

5、品牌忠诚

第七章   例外授权（中高层领导如何放大服务价值）

1、规定之外

2、做问题的解决者

3、说是，别说不

4、反向金字塔管理

5、表扬服务英雄

6、一个都不能少

第二天：服务管理战术篇——管理者的基本管理能力与团队协作

模块一：管理者的沟通能力

 带团对要知已知彼——性格分析
 性格色彩测试及分析

 性格与个性的关系

 个性掩盖之下的性格真相

 不同性格优劣势解析

 不同性格人在时间管理、目标计划与执行上的差异
 不同性格人的时间管理概念

 不同性格人的目标计划制定的特点与差异

 不同性个人的执行力的行为特点与差异

 与不同性格的人在时间、执行上的有效配合

 不同性格人的语言及肢体表达特点及有效沟通技巧

 真真假假肢体语言的解读技术
 透视身体语言的秘密

 破解脸部非语言行为

 破解脚与腿的非语言行为

 破解手臂的非语言行为



 破解手部的非语言行为

 破解腹、胸与肩的非语言行为

 模块五：企业内部承上启下的沟通技术

 向上沟通的常见问题与解决艺术

 下行沟通的常见问题与解决艺术

 平行沟通的常见问题与解决艺术

模块二：管理者的品格与气质塑造

 领导者的五个基本素质要求

 领导者的十种特质

 领导者的十个基本技能

 领导者的七大品性

模块三：管理者的系统思考能力

 最佳思维流程

 正确思考的六个方法

 应避免的七个思考陷阱

模块四：管理者的创新变革能力

 激发创新思维的 6 个方法

 熟能生巧的 8 个办公细节

模块五：管理者的用人管人能力

 如何识别人财

 如何激励下属

模块六：团队成就梦想
 打造优秀团队的 10 个因素

 团队成功的四大法宝
 如何消除团队内的负面因素
 满足团队成员的核心需求
 用服务代替管理
 团队领导必做的 5件事
 如何实现和谐竞争
 决定团队成败个人因素
 10 个问号看自己
 如何成为最有价值的队员




