
服务情商与服务效能提升版块       

课程背景：

后疫情时代，伴随国人对消费过程体验感的诉求不断提高，

营造极致服务体验将成为中国服务业竞争与内卷的方向，服务业的

分工将更加专业化、细致化、精确化，这些变化将对服务企业及其

员工提出更高要求。

课程目标：

课程从重建全员服务营销意识的战略高度出发，以帮助员工提

升服务情商，协助企业提高服务效能为目标，从三个方向“重建服务

营销意识、重塑团队服务文化、重构服务效能体系”为团队赋能，用

六大主题“服务精神与素质、服务意识、服务形象管理、有效沟通、

情绪疏导、服务流程与顾客调查”对员工进行强化培训，提升员工服

务情商，夯实服务能力基石，从而实现服务营销目标。

课程收获：

领导团队参与学习能落地制定专属服务文化，学会建设极致服

务团队、打造有温度服务团队的理念和方法，打开积极实施极致服

务的路径，留住优秀核心人才实现服务营销目标——提供理想服务、

留住顾客、提高企业竞争力。

员工通过学习能更新对企业服务文化与服务意识的认知，建立

新的服务理念与服务目标，学会提升服务效能工具的运用，找到个

人服务能力成长的方向，日后有望自觉提供理想服务，积极配合企



业促进服务营销目标的实现。

培训时长：

12小时

课程大纲：

团队篇

Ⅰ    重建服务营销意识  

一、服务到底能不能用来营销

1、服务营销的三个循环圈

1）企业圈

2）顾客圈

3）员工圈

二、为什么要启动三大循环圈

1）业务开张

2）提升竞争力

3）保证利润率

4、启动三大循环圈的引擎在哪里?

1）始于企业终于顾客

2）理顺关系摆正位置

3）案例分析

Ⅱ   重塑团队服务文化  



一、先服务好员工

1、重视员工多重需求

1）员工心身灵都有需求

2）不同岗位的员工有不同的情感需求

2、温暖的团队才能提供有温度的服务

1）未来有温度

2）管理有温度

3）内部服务有温度

3、把正确的人放在正确的岗位

1）了解团队每个人的自我认知

2）了解团队每个人的服务理念

3）服务人才的五大特质

4）留住人才的利器——完善的激励与监督机制

4、三赋三减让员工发挥创造力

1）赋权·减责

2）赋能·减缚

3）赋情·减压

5、帮助员工应对情绪压力

1）认识情绪劳动

2）情绪劳动的负面效应

3）应对情绪压力的四个方法

6、避免无效会议和培训



1）走过场的晨会

2）没有具体实施措施的打鸡血会议

3）领导们置身事外的批评会

4）没有对口领导参加的员工培训

7、案例分析

二、设计服务文化

1、服务文化包括的两大要素

1）服务宣言（愿景）

2）服务价值观

2、设计服务文化的原则

1）上下参与，共创同荣

2）宣言简单易懂，落地落实

3）价值观历久弥新，永不改变

3、执行服务文化

1）从上而下贯宣的重要意义

3）中层是服务文化的特殊捍卫者

2）让每一个员工身上都有服务文化的影子

4、服务文化案例分析

Ⅲ   重构服务效能体系  

一、服务流程重建

1、服务流程设计



1）细化极致服务八大目标

2）围绕着八大目标设计流程

3）学会使用梳理流程工具“三线二人图”

4）与服务目标一一对焦设计流程

5）用图表激活极致服务思路

6）五步法——让员工对流程心中有数

2、服务交付标准

1）制定服务交付的标准

3）制定服务交付奖惩制度

3）制定服务交付后顾客满意度反馈机制

3、服务流程监控

1）外力监测与员工自我监测纠错的区别

2）员工自我监测纠错的积极性从哪里来

3）员工自我监测纠错的“扣扣子理论”

4）员工自我监测纠错的工具——扣扣子模型

5）服务流程监测的其他方法与工具运用

二、售后服务加固

1、顾客忠诚与顾客满意

1）忠诚顾客的特征

2）用 6个指标评估顾客的忠诚度

3）极致服务中顾客忠诚与顾客满意的关系

4）寻找让顾客满意度下降的深层次原因



5）设计顾客满意度调查方式要注意的问题

6）正确利用顾客满意度调查结果

2、建立好投诉文化

1、了解顾客对你的服务期望底线

1）顾客为什么弃而出走

2）留住顾客的价值是什么

3）向华为学习--以客户为中心

4）顾客投诉问题梳理归类

2、该不该欢迎顾客来投诉

1）“三高一多”的顾客越来越多

2）顾客投诉与不投诉的三大原因

3）投诉是一个机会

4）让员工正确认识正确回应投诉顾客

3、拉好服务补救线

1）服务补救与解决顾客投诉的区别

2）使用服务补救手段的必要性

3）拉好服务补救线，拦住顾客的不满意

4）组成服务补救线的五大核心动作

5）想起到补救效果，必须注意几个重点

6）服务补救悖论

4、会员服务新分级法

1）被诟病的会员卡



2）顾客需要真正提供差异化服务的会员身份

3）文化层级分类法

4）识别会员“文化属性”的小窍门
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