
                    极致服务提升训练营

课程背景：

在市场激烈竞争的环境下，行业的竞争就是服务质量的竞争，良好的服务体验可以带来

不仅可以提升客户的美誉度同时也提高客户黏度。

在服务工作中，洞悉并满足客户的需求，给企业带来的效益并不仅仅在于其本身，一个

随意的服务，给企业带来的损失可能无法衡量。所以，对于从事服务业的工作人员来说，学

习和运用服务礼仪，已不仅仅是自身形象的需要，更是提高企业效益、提升企业竞争力需要。

本次课程将通过服务意识的素养提升、服务积极心态、服务行为礼仪及训练、与顾客沟

通技巧、客户投诉与处理等模块系统而全面地提升参训人员整体职业素养及服务意识，打造

企业之完美形象，帮助参训人员树立“以礼做事，以礼赢利”的服务理念，从而提升客户满意

度，塑造企业的美誉度，使企业在激烈的市场竞争中永远立于不败。

课程收益：

●服务之心-让服务人员对优质服务的标准确定新认知，提升整体服务素养

●服务之相-让服务人员具备职业化外在形象，树立企业第一良好印象

●服务之态-训练标准的服务仪态，让一举一动都展示企业良好的服务形象

●服务之境-服务接待礼仪及办公环境提升与训练，提升企业的专业度与温度
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●服务之言-服务语言的标准化导入，让员工说出的每一句都具有温度

●服务之技-提升沟通质量，提高沟通效率，提升客户体验，提升经济效益

●服务之术-学习投诉处理与技巧，让投诉者成为铁杆粉丝，提高客户忠诚度

●服务呈现-服务文化、礼仪文化的综合呈现，并在企业内部实施落地

课程时间：3-4天，6小时/天（可根据客户需求进行时间调整）

授课对象：从事服务工作的所有工作人员

课程方式：分组破冰，角色扮演，视频教学，现场演练，案例分析，现场讨论

课程结构：

课程大纲：

第一讲：服务之心-服务力是服务业永恒的主题

一、服务与优质服务的概述

案例分享与讨论：服务的价值是什么？

1.突破传统意义的服务的新定义

2. 优质服务的新定义

案例解析：海底捞服务的顺势而为
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二、优质服务的四个关键要素

1.好环境是服务的基础竞争力

1）办公场所的 6s 管理

2）环境色彩左右情感

案例解析：“扫除道”在工作中的运用

案例解析：英国自杀高地的色彩变化

2.打造极致的服务文化

案例解析：日本的“马桶盖”

3.提供个性服务，满足不同客户的需求

4.员工素养中的“仁义礼智信”

要点总结：服务品质=人品道德

视频赏析：以万变应万变

三、树立服务意识，重视每位顾客需求

1.服务意识的定义

2.服务意识对服务能力的影响

案例解析：宝马新款车型的出行新体验

3.服务意识的三层次、三境界、三始终

案例解析：台湾经营之神王永庆的服务意识

4.如何提高自身的服务意识

四、服务中的关键时刻

1.服务接触的效应、方式和技巧

2.服务质量感知的五个层面
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互动练习：服务中如何运用服务接触来提升服务感受

五、超越服务中的“事情期待”

1.什么是服务质量

2.事前期待与实际结果的关系

3.事前期待形成的要素

4.如何满足顾客的事前期待

案例解析：不受报社喜欢的出租车公司

第二讲：服务之相-塑造服务人员专业形象力

一、优秀服务人员仪表着装礼仪

1. 商务着装的基本原则

2. 常见着装误区点评

3. 男士西装及领带礼仪

案例解析：奥巴马的西装风采

4. 女士穿着职业装的礼仪

案例解析：第一夫人们的比拼

5. 鞋袜的搭配常识

6. 首饰、配饰、皮包的选择和使用规范

7. 各类职业形象着装方式

分组训练：服务人员分组进行自我形象检查与重新塑造

二、优秀服务人员仪容礼仪
1. 发式发型的职业要求
图片解析：发型中的服务气场
2. 女士化妆与男士修面的具体要领
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3. 职场仪容的禁忌

互动点评：服务人员分组进行仪容互相点评

三、优质服务形象的条件--TPOR 原则

1.如何区分时间、场合、场所

案例解析：新闻发布会下的灰色西装

第三讲：服务之态—仪态礼仪规范化训练

一、如何看-让目光有礼仪

1.目光礼仪—用不让对方“畏惧”的眼神交流

1）眼神交流的时长

2）眼神交流的方向

3）眼神交流的强度

案例解析：眼神交流时长与性别和双方距离、性别的关系

实操演练：灵动的眼神训练

二、如何笑-微笑也是一种实力

案例解析：迪士尼员工的录用标准

1.微笑的作用

2.微笑的时机

3.贵人笑新说

4.“会心微笑”与“表面微笑”的区分与心理暗示

实操演练：筷子微笑练习法，面部反馈法，学员分小组实操演练

三、如何站-让站姿有气场
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现场互动：人体微体验

1.男士、女士三种站姿标准

2.站姿中的心理学解读

3.标准站姿训练

1）夹纸站立法

2）顶书站立法

3）十一点靠墙站立法

图片解析：保安与军人的站姿

实操演练：学员实操演练现场错误姿势纠正

四、 如何坐-让坐姿有气场

1.服务坐姿中的错误动作及心理暗示

2.演示讲解入座五步法与离座六步法

3.标准服务坐姿训练

1）女士坐姿正坐式、交叠式、一侧式、前后式

2）男士坐姿正坐式、交叠式

实操演练：学员实操演练及现场错误姿势纠正

五、 如何蹲和行姿-让蹲姿、行姿标准化

1.客户行姿中的性格解读

2.蹲姿、行姿的实操训练

1）女士蹲姿基础蹲姿莲花蹲姿

2）男士蹲姿基础蹲姿

3）女士行姿一字步行姿
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4）男士行姿二字步行姿

实操演练：学员实操演练及现场错误姿势纠正

六. 手势文化及手势礼仪训练

1.手势文化及常用手势礼仪展示

2.曲臂式、横摆式、直臂式、斜臂式、双臂横摆式手势练习

实操演练：学员实操演练及现场错误姿势纠正

七. 展示最美的姿态—鞠躬礼仪

1.服务中鞠躬礼仪的标准运用

1）15°鞠躬礼仪的注意事项

2）30°鞠躬礼仪的注意事项

3）45°鞠躬礼仪的注意事项

实操演练：学员实操演练及现场错误姿势纠正

第四讲：服务之境—服务接待礼仪应用场景

现场角色演练：接待礼仪规范训练

案例讨论：日本银行的接待标准

头脑风暴：记忆深刻的服务体验

一、服务接待流程

情景模拟：接待流程

互动讨论：接待流程中的注意事项

二、常用的接待礼仪实操训练

1.迎送礼仪
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2.引导礼仪

3.电梯礼仪

4.上下楼梯礼仪

5.握手礼仪

6.名片礼仪

7.服务交谈的距离及方位礼仪

视频解析：特朗普的“握手杀”

实操演练：情景模拟演练

三、奉茶礼仪

案例解析：上茶与让座是自古以来的基本待客之道

1.如何备茶

2.如何上茶

3.如何续茶

实操演练：情景模拟演练

第五讲：服务之言—标准化服务用语提升服务温度

一、提升服务语言的温度

1、服务语言的艺术

2、沟通中的正确聊天方式

3、服务中软垫式沟通方式

现场练习：如何将服务中的否定句、命令句变成礼貌征询语句

4、服务中声音表情的塑造
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现场练习：不同的声音表情在服务中给他人带来的心理感受

二、服务沟通中的语言规范

1、听-->说-->问

2、标准礼貌用语：称呼语、欢迎语、问候语、征询语、问询语、应答语、道歉语、感谢语、

结束语、告别语等

3、服务过程中的忌语

三、电话、微信使用礼仪

案例解析：四大电话场景中的错误

1、接听电话技巧

2、打电话的正确方式：5W1H

3、开场和结束语

4、短信礼仪、微信礼仪、彩铃

互动练习：编写服务中的电话剧本并现场演绎

第六讲：服务之技—高情商的服务沟通技巧

一、关于沟通的基本概述

（一）、沟通的定义及过程

1.沟通的定义

2.沟通的过程模型（编码、解码、沟通渠道的关键要素）

3.如何消除沟通中的漏斗现象

 (二)、沟通中的关键要素

1.沟通的原理
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2.如何做一个目标明确的沟通者

3.如何塑造安全的沟通环境

（三）、沟通中的倾听技巧

1.倾听的要点

2.倾听的层次

视频解析：杜拉拉升职记

互动练习：写出积极倾听与消极倾听对比

（四）、如何通过非语言沟通看透对方真实想法

1.非语言沟通的作用

2.非语言沟通的方式

3.微表情解析及行为背后的意义

视频解析：Lie  to  me

视频解析：爬过悬崖断壁 

二、高情商沟通四大关键对话模型

（一）嗯——沟通中如何尊重的表达

1.观察

2.感受

3.需要

4.请求

现场练习：练习运用

(二)啊——沟通中如何与对方同频

1.肢体认同的镜面反射效应
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1）什么是镜面——心理学中亲和力的要义

2.怎么产生镜面效果——模仿、同步原则

1)模仿语言体系

2)模仿身体动作

3)模仿正能量

4)身体前倾

(三)哇——沟通中如何赞美对方

1.赞美中的三个层次

1）0级反馈

2）一级反馈

3）二级反馈

2.如何使用赞美中的二级反馈塑造别人的行为

1）服务中赞美的具体方法

2）O+R+I+D模型运用

现场练习：现场模拟练习运用

（四）咦——沟通中如何有效提问

1.探寻需求的 FOCA提问模型

2.把握交谈节奏的提问三部曲
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3.如何进行同理心的有效沟通提问

三、DISC 性格解码与人际关系沟通技巧

1.正确了解 DISC

1）DISC的前世今生

2）DISC 风格解析与运用的三层境界

2. DISC行为风格解析

1）快速识别 DISC 四种风格的技巧

现场练习：自我解析

3.DISC在沟通中的应用

1）与D 型人沟通的技巧

2）与 I 型人沟通的技巧

3）与 S 型人沟通的技巧

4）与C 型人沟通的技巧

4.DISC在沟通与客户服务中的运用

1)四种类型客户的行为缺陷

2)如何与不同行为风格的客户沟通

3)四种类型客户需求激发与引导策略

4)四种类型客户的成交策略

5.DISC的情绪和压力管理

1）D 型人的情绪和压力管理

2）I 型人的情绪和压力管理
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3）S 型人的情绪和压力管理

4）C 型人的情绪和压力管理

第七讲：服务之术-通过投诉处理改善客户服务体验

一、客户投诉原因分析 

1.正当理由

2.非正当理由

3.不满意客户却不投诉的原因

问题讨论：对于非正当理由投诉怎么看？怎么处理？

二、客户投诉的背后期望

1. 客户投诉的心理需求

1）情感需求

2）事实需求

2. 客户投诉的目的与动机

1）求发泄的心理

2）求尊重的心理

3）求补偿的心理

4）求表现的心理

5）求安全的心理

6）求报复的心理

案例解析1:99元分多次存取的李先生

案例解析2：去三亚旅游的李先生

三、有效处理投诉带来的价值
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1.客户投诉与忠诚度的关系

3.处理方法对购买行为的影响

4.客户投诉的经济价值

问题讨论1：如何看待“零投诉”

四、客户投诉处理的步骤模型
1.接待客户
2.安抚客户情绪

3.合理道歉

4.分析问题的原因

5.给出解决方案

6.说服客户接受方案
7.跟踪服务投诉转化
视频解析：泰国总理应对游客翻船的表情

五、客户投诉处理的5个锦囊

1.移情法

2.三明治法

3.3F法

4.谅解法

5.7+1说服法

6.引导征询法

第八讲：服务呈现-礼仪风采实训演练

环节一：笔试

对所学知识进行笔试考核，检测学员对理论知识的掌握情况

环节二：个人形象展示
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个人礼仪展示、自我介绍等内容提炼、优化

环节三：礼仪知识问答

问题及答案的设置，展示企业的礼仪素养

环节四：服务礼仪秀

员工整体服务风貌展示，凸显服务业卓越的服务品牌和形象

环节五：评委打分和点评

评选出优胜团队和优秀个人明星，并颁发荣誉证书和奖品

15


