
医疗美容整形医院优质全面服务礼仪培训

主讲：潘海丹

潘老师上门培训根据企业具体需求制定可行性方案，潘老

师服务礼仪培训一切只为了效果的培训，潘老师对落地效

果服务的礼仪培训讲师！

 “以客户为中心”，是一切服务工作的本质要求，更是服务服务的宗

旨；真正做到“以客户为中心”，服务贵在“深入人心”，既要将服务的

理念牢固树立在自己的内心深处，又要深入到客户内心世界中，真

正把握客户的需求，而不是仅做表面文章。正确地理解客户的需求，

客户没想到的我们要提前想到，用真心实意换取客户的认可和信任。

职业形象是外在的，职业素质才是内在的，服务接待礼仪与客户服

务意识课程从客服人员的服务意识上改变，树立服务意识，打造阳



光心态，在服务工作中充分认识自己，能够以恰当的方式与他人沟

通，把良好的形象和优质服务结合起来，能够在同业竞争中脱颖而

出。

二、课程对象：

医疗美容、整形医院导医、收银、咨询、护士、芳香美疗师等

三、课程收益

1，提升医院整体形象，树立行业品牌。深刻理解客户服务的重要

性，并树立积极、主动的服务意识；,

2，了解怎样通过简单的仪容仪表修饰、优雅得体的仪态来表现自

我，3，塑造专业的职业形象，给人留下好的第一印象；

4，掌握建立良好人际关系的秘诀以及基本的沟通技巧，从而营造

优良的服务氛围，全面提升服务质量；,

5，从细节着手，全面掌握在接待业主的过程中所要注意的各项细

节， 从细微之处体现您对他人的尊重；

6，提升个人素质，全面提升企业形象。

四、课程时间：3 天

五、授课方式

1、讲授加互动

讲师讲授的过程中大量运用案例，并且课程互动性很高，讲师和学

员积极互动，紧紧地把教学内容与实践能力相结合，风趣轻松，将

理论知识演绎得生动易懂，，增加了课程的实践强，为学员提供切



实可行的工作指导；

2、增强学员的团队协作力

讲授在讲授的过程中极为重视和学员之间的互动交流，为了学习效

果会让学员分组进行比赛练习，在做小组展示练习或者是互动游戏

的过程中会无形中增强学员的团队协作力。

六、课程内容

第一讲：医务人员服务心态培养

一、什么是优质客户服务

二、优质客户服务的价值

打造服务利润链

深刻理解客户关系

深刻理解客户服务

三、服务中的现存问题

不会“说话”

不会微笑

只顾工作，不会服务

不会道歉，“解释”置前

缺乏“一视同仁”

四、客户服务就是做细节、做小事、做人际关系

五、树立服务意识、热爱服务工作

你有正确的客户服务意识吗

工作、服务与人生



你是在为自己的工作

六、客户服务的成功者与失败者

第二讲：医患沟通技巧

一、服务中沟通的作用

二、看对象讲沟通

三、影响沟通效果的三大因素　

内容；　

声音、肢体语言；

态度、情绪信心

四、语言要求

注意交流的内容、形式

夸赞要恰到好处

谈吐要有度

善于互动、引导话题

五、提问技巧训练

开放式提问训练；

封闭提问训练；

六、关心技巧训练

七、聆听技巧训练

您会和患者说话吗？

第三讲：医患冲突处理



一、患者抱怨投诉心理分析

产生不满、抱怨、投诉的原因

患者投诉的影响

有效处理患者投诉的益处

二、患者抱怨投诉的处理技巧

处理投诉的要诀：先处理感情，再处理事情

错误处理患者抱怨的方式

影响处理患者不满抱怨投诉效果的因素

患者抱怨及投诉处理的步骤

患者抱怨投诉处理细节

第四讲：优质服务技巧——打造专业的职业形像

一、职业形象中的仪容――培养职业亲和力的技巧

1.首应效应——这是一个两分钟的世界

2.仪容仪表的基础

3.修面：男士魅力的亮点！

4.化妆：女士职业形象的标志！

二、现场演练——职业淡妆的步骤 / 职业淡妆的技巧（针对不同脸

型、眉形、眼形）/ 学员化妆练习和现场点评

5.职业人士的发型要求

案例分享：服装与发型的错误搭配点评


