
《服务效能提升》 

【课程背景】
在服务型社会里，谁能够提供具有独特性的服务谁就能够得到社会的认同。

产品同质化、价格透明化、渠道通用化的时代，想要成功为品牌打造完美形象，
提升品牌价值与知名度，服务是差异化竞争力，甚至是品牌的塑造力。客户一
旦享受过高品质的服务，便不能够对平庸的服务满意。当今的时代，产业结构
也已经不能简单地划分为“第一产业”、“第二产业”、“第三产业”了，亦不能简单
地划分为农业、制造业和服务业了。各个产业结构之间不仅“你中有我、我中有
你”，而且更直接体现为它们都是以服务为载体、以服务为手段、以服务为依托 、
以服务为目标，按照服务的标准来经营所有的产业，按照服务的标准进行自己
的行动。于是，“服务”越来越成为企业成功的力量之源与可靠保证。
【课程特色】
 通过理论讲解及现场演示等互动活动，帮助学员提升服务综合素质，内外兼
修！突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习兴趣！
【培训形式与时间】
 培训形式：情景模拟、角色扮演、视频短片、头脑风暴等多种教学方法，结
合生动案例，寓教于乐，深入浅出，使学员轻松愉快地掌握所学知识！
 培训时间： 6 小时/天主讲人：张梅双 提升企业品牌形象
【课程大纲】
第一部分：概念篇
礼仪是达成交易的催化剂
左右脑“分工”的秘密
令人印象深刻的“五感开关”
文字语言：人际交往核心
声音语言：可以练习的吸引力
视觉语言： 仪容、仪表、仪态
第二部分：服务为王 礼仪相彰
自信大方形象礼仪
优雅规范举止礼仪
迎客礼仪的设计与心意
送客礼仪的专业与热情
活动时间：优雅礼仪操
第三部分：打造服务亲合力
服务亲合力：表情的友善
服务亲合力：倾听的秘密
服务亲合力：表达的技巧
服务亲合力：回应的礼仪主讲人：张梅双 提升企业品牌形象
第四部分：转危为安-客户投诉管理
客户投诉心态篇
客户投诉逻辑篇
客户投诉行动篇
第五部分：更有效率的服务
规范化服务管理与设计



全员化服务理念与实施
同理心服务原理与训练
服务营销的结合与实施
第六部分：积极团队动力训练
从优秀到卓越
【其它培训相关说明】
会场情况一定要与老师及时沟通以保证课程品质！
1、场地需要适当宽敞，座椅摆放可提前沟通，以便培训时做模拟和示范之用；
2、会场请准备激光笔（7 号电池备用）、投影仪、无线麦克 2 个（5 号电池
备用），
音频视频设备等；
3、如有工装听课时统一着装（请男士系领带、女士自备小丝巾及化妆品）；
4、请于开课前三天提供参训学员名单及职务，以备师生互动沟通之用；
5、以上课程内容老师有权根据学员具体情况与授课情况及时调整课程内容。


