
服务为王，服务破局

--服务助力企业生产力，提高企业业务效益与服务效能提升

培训课程大纲
一、设计理念

树立企业形象品牌，提升服务业服务品质

解决企业业务人员的服务规范及提升服务质量

服务企业业务人员在电话沟通服务技巧，让客户满
意 帮助企业业务人员遇到客户投诉，懂得处理的方
法

帮助企业业务人员在情商沟通、塑心、形象、态度、技能、细节、专业等 360°全面提
升 帮助企业业务人员掌握让客户从满意到惊喜、从惊喜到忠诚的策略与方法

帮助企业业务人员如何与客户结成伙伴关系?如何让客户惊喜?与客户交流的最佳策略?

二、培训目标

建立企业不同岗位的服务标准，让员工记得住、让服务更精准、让效率更明显、让客户更满意

为不同岗位的员工灌输与岗位相匹配的服务礼仪、行为规范的标准与服务意识思想，培养良
好 的精神面貌，树立良好的仪容仪表形象，提升企业整体形象及品牌传播。

学习灵活运用服务技巧，增强修养风度，建立自信心，塑造良好的职业形象、企业形
象。 学习客户沟通技巧，能够及时合理解决问题，应对客户投诉。

三、课程特点

实操性强、感染力、案例丰富、寓教于乐、互动模拟与训练贯穿始终。

四、课程方式

—  小次班教学 充分调动学员的积极性，分组学习，既相互合作又 PK竞争；

—启发式教学 引导学员发现在工作中的诸多盲点，快速激发潜能.提升整体人员素质。
案例式教学一讲解式案例和讨论式案例相结合，强调分享研究成果；

互动式参与一强化学员的创新性和主动性，融知识于体验中，复制行为以强化实践应用；

情境教学式一角色互换、情境模拟、实战与情景训练为一体的知识传递。

五、培训方式
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课前调研(了解单位领导、参训人员的真实想法)

中期培训(根据实现情况进行开展培训，解决目前的需求)

后期辅导(有电话、到现场、培训跟进、后续服务)

六、培训课程大纲

第一讲：业务服务人员的需求力--需求效能

1、基本服务认知

——Why— 服务业客户为何需要服务?

——我们应该为客户提供需要什么样的服务?

——我们应该要有什么样的服务心态

—— “ ”我们应懂的服务三宝、 五大元素  

——我们应懂的目前服务存在的问题

2、基本服务意识规范

——    什么叫主动服务意识 主动服务和被动服务的区别 

——   主动服务传递的是什么主动服务赢得客户忠诚度

——如何让他人感受到温度的服务?

3、业务人员的服务五星秘笈

——低水平的服务是简单单调的劳
动 ——中水平的服务是取悦于人的
付出 ——高水平的服务是悦人悦己
的享受

第二讲：业务服务人员的接待力--接待效能

1、业务人员服务接待见面礼

——见到客户时，应当恰当的见面礼

——见到客户时，应当给予彬彬有礼的问
候 ——见到客户时，伸出得体的握手礼

——见到客户时，如何自我介绍、介绍领导及介绍他人

2、 “ ”业务人员服务接待必备十个 一点

笑容多一点     嘴巴甜一点 想得细一点   说得清一点  站得直一点

  坐得正一点 走得快一点   穿得雅一点   态度诚一点   应变活一点

3、业务人员服务接待的洽谈交流

——与客方沟通时，哪些话题可谈，哪些话题不可谈
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——与客方介绍公司及产品，如何更加一针见血，让客户记得
住 ——给客方留下名片，如何更好递接名片

4、业务人员服务接待的就餐礼仪

——有机会与客方就餐，如何在客方面前吃出您的素养

——有机会与客方就餐，如何让客户吃饭更加尽兴，形成生产
力 —— “ ”有机会与客方就餐，必懂的商务应酬的就餐 十问

——有机会与客方就餐，跟客方加微信，如何加更有礼节

第三讲：业务服务人员的服务精准力-标准效能

1、为何制定服务标准及服务标准制定方法

2、各岗位的工作服务流程制定

——讨论：各岗位的工作流程并分享

3、各岗位的工作服务流程内容提炼

第四讲：业务服务人员的沟通力-高情商沟通效能

1、与客户方沟通的主要障碍

2、如何通过沟通成为客户方的好朋友

3、如何通过沟通与客方/领导相处，改善人际关系

4、如何高情商与客户沟通表达

——与上司的低情商与高情商的语句表达

——与同事的低情商与高情商的语句表达

——与外部客户的低情商与高情商的语句表
达 ——与上级单位的低情商与高情商的语句
表达

5、在工作中/生活中应懂的情商修炼运
用 ——与客户\领导高效沟通的三大秘
诀

——与客户\领导高效沟通的表达技巧

6、如何提高自我情商

——情商高手的沟通黄金法则  职场情商训练七法

——6     个学会提升自我情商 高情商 3种说话技巧

第五讲：业务服务人员的演讲力-演讲效能

1、为何要学习演讲及演讲的魅力会带什么样的影
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2、在平时的生活当中、工作当中演讲会存在的问题分析

3、不同场合不同对象不同演讲不同演讲内容

——在众人面前自我介绍时，您会如何演讲?

——在客户面前，如何介绍公司以及公司的产
品? ——在突然让您上台讲话，您该如何演讲?

——在单位/客户年中会/年终会会上讲话，您该如何演讲?

       公众场合，突然让您上台讲话，您该如何演讲?

——在单位中，让您主持活动时，您该如何演讲?

——刚入职新伙伴，如何在会上讲话给新同事留下深刻印

象? ——在与客户就餐宴会上举杯时，您该如何演讲?

4、优秀干部要懂得演讲的结构性及演讲的公式

第六讲：业务服务人员的投诉处理能力-应变效能

1、客户的期望值管理

——客户抱怨是不是好事

——客户抱怨到投诉的思维历程

2、客户抱怨处理的方法与原则 

——处理客户抱怨的 4大原则

——处理客户抱怨的 6大步骤

3、让客户转怒为喜的技
巧 ——学会掌控自己的
情绪

——先处理感情再处理事情

演练：遭遇客户抱怨及投诉案例解析(通过录音分析及现场演练案例进行解析)

4、客户抱怨处理的服务流程

备注：以上内容根据实际情况可做适当调整。
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