
《优质服务体系建设》简介

前言：领导认为服务非常重要， 但员工不给力；因为员工是直接接触客

户的第一人，员工在服务客户，在帮助客户，在营销客户，同时，也在不经意

间得罪客户。

干部有完善的服务规范，但难以落实，请了外训老师，成本不低，如果

老师授课质量高，员工听着激动，想着感动，回到岗位一动不动，难以看到改

变，即便有所改变，也难以持久，因为没有养成习惯；单位的内训老师，把规

范，,-制度，反复要求，但是效果甚微，

员工知道企业的服务标准，却无法坚持，又奖励又处罚，效果难以持

久。。。。。。

当培训不能解决的问题，需要的一套体系来完成！

曾为多家企业做过<优质服务建设>,根据多年培训经验和服务管理工作经验，

结合NLP实用心理学，提炼出一套提升企业形象，提高服务品质，切实可行的优质



服务体系,从意识、行为、语言、客户满意度等 10 个纬度,360 度全方位切入，结

合灵活互动、实践操作、简单易学、气氛活跃的授课风格，学员接受度强，客户满

意度高，效果呈现持久稳定； 

《优质服务体系建设》是对企业进行细致、专业的现场调研，根据企业

行业特点,对具体情况进行分析，提供个性化建议,结合实际情况进行执行，然

后把服务进行专业的细分，包括服务意识、服务环境、服务形象……等 10 个

纬度，分阶段，全面的对服务质量进行提升和改进。其中课程培训是必不可少

的一环，根据企业岗位特点，进行重点岗位特训,结合模拟训练，现场督导，对

点沟通，制定相应的服务标准手册和奖惩制度，后期跟进等多种形式，同时也

帮助企业的内部培训师成长，内外结合，让企业形象和服务品质的提升更加明

显、稳定、持久！

《优质服务体系建设》通过培训改变意识，给出提升标准，，同时，还

可以根据企业行业特点，，从而实现全面的服务质量提升！ 



《优质服务体系建设》是目前越来越多的企业选择的一种方式，它能克

服仅做培训的效果无法持续的硬伤，效果明显、稳定、持久！

一、方案目标：

行业的激烈竞争，客户的需求越来越提高，企业本身的发展所需，国家的

政策指向，各种因素的影响下，提高企业的服务质量，打造企业的优质服务团

队，是越来越有价值的选择，帮助企业进行《优质服务体系建设》，旨在提高

企业的服务质量，改变员工的精神面貌，丰富员工的服务技巧，从而提升整个

企业的客户满意度，有利于口碑的宣传，促进企业的长远发展，实现经济效益

和社会效益的双丰收；

二：效果呈现：

员工的精神面貌改变，形象、语言统一化，礼仪行为标准化，服务技巧规

范化，服务流程优化、沟通技巧提升，服务标准手册、客户满意度提升

三、 方案选择：

A、树立标杆、以点带面；（具体略）



B、逐层全面推进；（具体略）

C、打造种子团队；（具体略）

四、实施方式

1、专责小组

为了实现方案的顺利实施，提高效率，达到预期目标，企业需要成立专责

小组或专员，和项目组进行衔接, 

2、小组或专员职责

前期：提供项目组需要了解的企业基本情况，如人员结构，目前工作状态

等等；

中期：先配合后主导实施改进方案，实施过程中，和项目组保持积极沟通，

信息反馈，以保证实施过程顺利；

后期：和项目组保持沟通，反馈，发现问题，解决问题，以实现项目效果

的持续；

（具体培训方案及案例视双方协商而定，此方案为项目介绍方案而已）


