
微笑
仪态观察力氛围个性化服务情感

接待服务与营销能力提升

课程背景：

为提升产业园员工礼仪服务水平和营销能力，特针对礼仪服务与营销服务设计

本课程

学员：产业园招商员工

时间：1天（6小时）

课纲：

第一章：礼仪服务

一、 客户到底要什么样的服务

1. 旅游业的服务与其他行业服务有

何不同？

2. 微笑服务的魅力（迪斯尼微笑案

例）

3. 顾客喜欢的微笑（案例分析）

4. 仪态本身就是一种尊重

5. 观察力测试表

6. 营造“宾至如归”让客人“留连忘返”的氛围

7. 如何做好个性化服务（案例分析）

8. 让那您的服务充满情感

二、 导入：案例分析

1. 这样的接待符合礼仪吗？



2. 如果是你应该怎样做？

三、 礼仪的来源与意义

1. “礼”的起源

2. 为什么景区要特别注重礼仪服务

3. 礼仪服务最“贵”的地方体现在哪里？

四、 客户对礼的需求动机分析

1. 情感满足

2. 知识满足

3. 自我实现的自尊满足

五、 礼仪的执行原则

1. 遵守的原则

2. 自律的原则

3. 适度的原则

4. 平等的原则

5. 宽容的原则

6. 敬人的原则

六、 礼仪服务仪态

1. 同时接待多名客户时的接待顺序与细节

2. 行为仪态

1) 如何微笑让游客喜欢

2) 见面问好的仪态要求

3) 站姿的仪态要求



4) 坐姿的仪态要求

5) 蹲姿的仪态要求

6) 走姿的仪态要求

3. 形象仪态

1) 妆容要求

2) 服饰要求

3) 配饰要求

4. 语言仪态

1) 文明用语

2) 表达禁忌

3) 沟通技巧

七、 礼仪应用技能

1. 转弯处指引

2. 游客众多是的引导能力

3. 做好送别，让游客想念

4. 危机时刻疏散能力

第二章：营销服务

一、 营销大环境认识

(一) 快速变化的市场

(二) 营销管理核心思想的演变

1. 传统 4Ps观念的背景与关注焦点；



2. 4Ps观念的市场背景与关注焦点；

3. 现在的市场环境与关注焦点；

4. 未来的市场发展趋势与关注焦点；

(三) 看透客户的需求

1. 画图分析客户来源

1) 线上客户

2) 线下客户

2. 客户性格分析

3. 当地人喜好

4. 产品价格与客户消费能力

二、 以客户为导向的市场营销管理

(一) 渠道管理

1. 销售渠道的结构与角色定位

2. 渠道管理中的困惑及问题分析

3. 企业在渠道管理中的需求分析

(二) 全网闭环营销管理

1. 全网闭环渠道建立模式

1) 传播路径

2) 企业非营销部门资源整合

3) 从市场营销向社会营销模式转变

2. 线上短视频种草

1) 景区短视频设计特征



2) 短视频造势模式

3. 私域流量变现

1) 私域营销特征

2) 如何经营自己的私域

(三)   建立服务营销思维

1.   如何创造客户体验峰值，带动营销

2.   管理者与员工关系重塑

3.   建立服务全产业链模式营销

三、 活动策划运营

(一) 创新思维策划技巧

(二) 如何验证活动可行性

(三) 活动推广渠道

1. 直播

2. 促销

3. 拼团

4. 新品

5. 线下活动

(四) 如何讲一个好故事

1. 故事营销搭建逻辑

2. 故事传播价值

四、 市场营销管理中策略性营销沟通

(一) 做好与渠道沟通前的准备工作



1. 对产品保持足够的热情

2. 充分了解产品信息

3. 准备好你的销售道具

4. 明确每次销售的目标

(二) 准确捕捉客户的心思

1. 真诚了解客户的需求

2. 把握客户的折中心理

3. 准确分析客户的决定过程

4. 对症下药地解决客户疑虑

5. 了解客户内心的负面因素


