
营业厅五星级服务锻造及服务沟通

                                                                                  ——让每一位员工都成为您的代言人，

                                                                                            使每一位顾客都愿意成为您的朋友。

                                                                                                何慧老师

 课程概述：

电力系统从未来格局来讲市场逐步开放，竞争激烈。作为一线员工的精细化服务

要求也在不断增加，而在调研过程中困扰企业的难点在于：为何学习了这么多可服务

意识不强？由于人员、技能、制度、管理各方面的诸多因素，使其不能保持良好的服

务持续状态，在暗访营业厅的过程当中，经常发现服务质量不稳定的状况。在服务沟

通方面存在可提升空间，因此，尽快帮助他们从个人方面提升职业化以及专业程度、

从技能方面优化服务内容与标准化服务技巧、从制度和管理方面给到企业高层指导性

建议，并且提出切实可行的落地办法。对于培养高素质的网点工作人员、打造高品质

的客户服务、建立良好的品牌形象，都具有十分重要的作用。

同时课程中穿插落地工具及课堂训练，使其掌握一套简单、实用的方法、原则、

以及工具。该课程的核心理念及工具广泛运用在中国移动、中国南方电网等标杆网点

营业厅当中。

课程目标：

1、使学员了解服务升级后的“精细化服务”如何在企业落地使用

2、提升学员全方位的服务综合能力

3、通过案例分享和总结让学员学会分析客户心理并提供个性化服务

4、使学员掌握并运用全方位的服务技巧和实用话术

5、学员能够结合企业实际，运用服务创新方法提升服务

 培训时限：6-12小时 

 培训对象：电力企业基础员工、中层管理人员、行政人员及其他

 培训方法：培训师主讲，辅以学员实际现场游戏、案例、互动、视频分析等

 课程内容：



第一讲：电力行业服务基本素养——从“心”开始

   课程团队游戏导入

一、头脑风暴：好的营业厅服务源于什么？

二、小组讨论：好服务的衡量标准

三、理论知识导入

       1、营业厅五星级服务离我有多远

       1）影响客户服务的主要因素

       2）客户的心理诉求

       2、服务的金字塔模型

       3、电力系统营业厅服务发展趋势

四、如何创造卓越的客户满意度

       1）影响客户的客观与主观因素是什么

       2）客服服务的知觉偏差原因分析

       3）正面调整服务的偏差因素

    五、课程成果分享及阶段性总结

第二章、营业厅客户服务——“专心”锻造专业人

小组探讨：在行业里你是专家吗？

1、盖普洛工具模型检视自己的现状

2、我为何而工作

1）打工心态与事业心态的本质区别

2）转换心态的方法

3、工作岗位的专业化塑造

1）专业的人才干专业的事情

2）专业化人员的心智模式解析

3）跳出舒适区谨防蜕变“植物人”

4、小组讨论：本岗位的专业化体现在哪些方面

5、课程阶段性总结及承上启下

第三章、新形象造就星级服务——“细心”服务的基础

  视屏分享：《五星级大饭店》

案例分享：服务的本质

一、职场标准男女仪容仪表

二、接待仪态要中规中矩

1、商务识人心理的秘密——赫拉别恩法则

2、表情语：眼神和微笑

3、体态语：站、坐、行、蹲，手势和心理状态

1）站立的几种姿势及心理活动分析 



2）坐的几种姿势及心理活动分析

3）行、蹲的心理暗示

4）小手势，大秘密——客户心理诉求的外在表现

案例分享：《各国政要的肢体语言解析》

电影分析：《经典电影中的肢体语言解析》

实操：情景模拟与练习

三、待拜访的流程及礼仪修养

四、 迎送客户的礼仪细节

五、不可忽视的客户交流方式——通讯礼仪

1）微信及邮件来往注意事项

2）电话沟通及规范演练

案例分享：小细节、大学问

第四章、 电力营业厅的发展新思路——“贴心”个性化服务

课程团队游戏导入

案例导入：《难忘的超星级的服务》

1、精致服务的标准：个性化、特定

2、个性化前提——全员创新

1）创新是企业赖以成长的驱动力

2）创新在企业中的实际运用

3）如何在常规会议中开启头脑风暴

4）创新至个性化操作的落地

2、个性化、特定服务的小组讨论及方案呈现

3、阶段性总结及承上启下

第五章、五星级精细化服务接待——“爱心”是一切工作的根源

课程团队游戏导入

视频导入：《一切因爱而起》

1、内心富足的原因揭秘

1）为何而来到企业

2）我的价值如何体现

3）从优秀到卓越的完美进阶

4）工作中的爱心技巧

2、职场情商高手养成记

1）何为职场情商

2）高情商的职场表现解析

3）工作中的情绪管理



第伍章、 营业厅服务语言表达艺术及服务沟通技巧

课程团队游戏导入

视频分享：《五星级的服务沟通》

一、好服务源于好沟通

1、职场中的语言沟通&非语言沟通

2、非语言沟通的服务运用

1）副语言技巧

2）环境沟通

3）身体语言的解读

3、SOFTEN法则的工作运用

二、与客户无效沟通导致失败的障碍分析

三、如何拉近与客户的关系——听的技巧

1、聆听寻找客户心理诉求

1）服务倾听的那些事：案例分析

2）服务倾听中常见障碍

3）服务销售中的 5级倾听

4）小组模拟练习

四、如何让客户畅所欲言——问的诀窍

1）好问题成就好人生

2）服务营销的提问分类

3）问话技巧模拟练习



五、如何让客户更喜欢——说的技巧

1、案例分享：《凭什么拿下这笔大单》

2、高频成交的秘诀——赞美三部曲

3、赞美的十三把飞刀

4、现场小组模拟练习

五、沟通学习技巧及禁忌

六、根据企业实战进行小组现场模拟练习

七、课程回顾及阶段性总结

八、所有章节课程回顾及阶段性总结、现场提问、合影留念

             


