
课程背景

在如今各行业严重同质和内卷化的市场大势里，如何做出精准、具有差异化的核心竞争力？

时下服务企业，不仅需要产品的优势、品牌的支持、配套便捷的硬实力，更需要”服务的软实力“的出圈与支撑！

如今在用户体验的时代下，每一位员工与贵宾交流中眼神、微笑、举手投足、高情商对话、真正让客户感受到“如沐

春风”的超出预期的感动，都是拉开同行差距的“企业产品软实力”！

通过程老师对合作伙伴的深度调研后，设计出一套中建集团的“标杆服务实训营”，为赢得高满意度的用户体验感助

力！

课程目标

★  塑造 2024 年 4.0 版本的服务接待顾问的服务意识重塑定位，激发主动服务和创新服务；

★  通过服务场景及服务触点的精心设计，设计客户体验感降低企业服务成本、促进业绩增长；

★  从客户行为心理学进行切入，从本质构建客户信赖感，提升客户对企业品牌满意度的预期；

培训特色

 对症下药：“问诊拿脉”找到服务中的问题点后再“对症下药”
 闭环检核：咨询式培训＋效果检核+辅导纠偏
 趣味教学：整篇课程站在消费者视角浸入式培训，以案例分析、角色扮演、龙虎 PK 等翻转课堂，由导师作为教练，学

员作为体验式主角，用细节征服客户，用服务创造价值。

一、 定制课纲

结合本次调访情况，旨在解决二大目标：
 解决服务团队的高规格接待职业形象品牌重塑
 解决服务团队服务心态认知和商务接待礼仪提升

《标杆服务实训营课程大纲》

一、关键时刻

1. 解析关键时刻的由来

关键时刻概念的起源与发展

关键时刻在服务行业中的重要性

2. 关键形象的关键要素

关键形象的构成要素分析

如何塑造积极的关键形象

3. 关键印象的叠加顺序

关键印象的形成过程与叠加效应

如何通过关键印象的叠加提升服务体验

二、关键评价

1. 影响评价的三要素

服务质量、专业能力与态度
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客户期望与感知价值的匹配

2. 关键评价的案例分析

成功与失败案例的对比分析

案例中关键评价要素的提炼与总结

三、关键礼仪

（一）客户体验旅程设计

1. 迎宾接待

接待礼仪规范与实操

接待前的准备工作与注意事项

2. 参观带看

参观路线的规划与设计

带看过程中的讲解技巧与礼仪

3. 会议服务

会议前的准备与布置

会议中的服务要点与注意事项

4. 宴会服务

宴会布置与桌面座次安排

宴会中的服务流程与礼仪

5. 送别时刻

送别礼仪与表达感谢的方式

送别后的客户关怀与跟进

（二）互动设计

1. 体验旅程图绘制实践

分组进行体验旅程图的绘制

分享与讨论各组的设计思路与特点

2. 头脑风暴与创意分享

以“惊喜、荣耀、认知、链接”为主题进行头脑风暴

分享并讨论创新的服务点子与想法

五、讲师特色  

260 场 7048人全国11个城市礼仪讲座记录保持、36家窗口企业礼仪顾问专属提供、最落地最实效最对口的地产服务礼仪

培训专家

六、合作伙伴

七、案例展示
案例：定制顾问服务—— 远洋集团华中区域 高端案场标杆服务定制营
培训时长：2021 年 4月-7月  三个月
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培训企业：远洋集团华中区域   四个城市 六大明星楼盘
培训模式：这次培训通过以培＋练+训+比四位一体的“以赛代培”的内核驱动新模式
培：贴合到岗位和行业以及服务的短板定制课程；           
练：学员盯人定岗 实操演练；
训：训 60%，教 40%，教学落地运用到接待服务环节每个点；
比：礼仪技能大比拼——举办“服务之星大赛”；
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