
【课程收益】 

通过学习、练习、仪式、分享的课程设置方式，让学员从内心深处认同自

己、认同客户、认同服务的价值、认同企业，学会积极的人生态度，学会感恩

与珍惜，并愿意为企业的服务工作在客户心中形成“品牌服务”投入自己积极的

人生状态，真正帮助企业训练出“有血有肉有生机”的服务型团队，帮助企业塑

造现代服务理念主题企业文化氛围的开端。

【课程目标】 

1. 让学员清晰心态对人的影响，从心理上认同“面对、接受”；掌握负面心态的

“转化”方法；

2. 让学员清晰什么是“服务”，什么是卓越的服务，了解“服务”的价值与贡献；

3. 通过客户心理分析了解客户的真正需求到底是什么；

4. 让学员深层次领会什么是“尊重”，领悟“尊重”背后的人性光辉，让“尊重”不

再只是口头上、肢体上的呈现，而是从心所愿；

5. 掌握闭环服务流程，及各服务触点需要呈现的高品质服务。

【培训课时】 1 天=6 小时/天

【课程大纲】

—《服务意识与阳光心态》—



第一讲：服务认知篇

1. 什么是客户服务？什么是卓越的客户服务？

-回忆你经历过的卓越或个性化的客户体验，分享你的感受

2. 服务的四种状态，你目前是哪种状态？期待达到哪种状态？

3. 服务客户的三条宪法准则：

-为客户创造价值

-不与客户认知争辩

-减少客户服务的重要程序的循环次数

第二讲：客户分析篇

1. 为什么客户总是不满意？

2. 客户如何期待我们的服务？

3.  为客户着想应该想什么？

4.  客户需求分析

-案例探讨：客户的需求是什么？我们该怎么做？

-情感需求：被尊重的需求、被体谅的需求

-信息需求：在哪办？谁来办？需求时间？相关政策？

-解决问题的需求：准确办理、迅速办理、其他利益

第三讲：服务心态篇

1. 从欢迎光临看不同人生

2. 现场体验：积极心态与消极心态

3. 积极心态之现场转化

4. 竞争心---我们应具备的竞争意识



5. 挑战心---积极拥抱新的变化与挑战

6. 责任心---不瞎说、不推责、不抱怨、不诋毁

第四讲：闭环服务流程与服务触点分析篇

1. 迎接客户：

-探讨：如何有效改变自己的习惯和行为模式

-如何呈现出良好的服务形象

-如何让客户感知到你的服务意愿？

2. 探询需求

   -如何做到积极倾听？

3. 提出建议

-什么是一个合格的问题？

-如何回绝客户的不当要求？

4. 业务办理

-如何做到专业热情地为客户服务？

-专业技能分析与自检

5. 热情送别

-3S1L原则

练习：服务要点模拟练习

第五讲：整体回顾与演练


