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	服务力来自于对服务的深刻认识
	顾客满意是最好的服务【情景表演-让学员判断】
	我们的顾客是谁 知己知彼 百战不殆
	何谓满意 何为超越客户期望值
	真诚关怀、真理的瞬间【互动：意外的惊喜】
	优质顾客服务的两个面
	优质顾客服务的工作原则
	以客为尊、以客为友、建立顾客服务的好习惯
	用心服务
	主动服务
	变通服务
	爱心服务
	激情服务
	换位思考
	投其所好【视频-北京宴的微笑】
	心理素质的培养
	行为素质的培养（张瑶老师带学员现场互动训练职业化行为）
	专业知识和售后能力的自我提升
	仪表和装束
	名片递、接方式、微笑的魅力（互动：分组演练）
	语言的使用
	礼貌与规矩
	电话礼仪及技巧
	接听电话规范要求
	电话跟踪技巧
	我是谁－售后工作人员的角色定位 （音乐互动：挖掘心灵深处）
	我面对谁－售后工作人员的服务对象 （互动：寻找同理心）
	售后工作人员应该具备的职业素质与正能量-精气神
	售后工作人员应具备的职业标准化能力
	热情微笑 服务客户
	站姿训练
	接待走姿、坐姿训练
	见面鞠躬礼训练
	服务手势、礼让手势、引领手势、递物姿势训练
	有请就坐、奉茶礼仪
	热情好客迎送客户服务礼仪
	微笑是宝 面带三分小 礼数已先到【互动：微笑苹果四动法】
	应用视线关注礼仪与客户交流【张瑶老师带学员做-眼神互动训练】
	规范化、标准化职业妆容【张瑶老师现场与学员互动指导】服饰礼仪
	着装的TOP原则
	职场着装六不准
	内衣、衬衫、领带、西装、袜子、鞋子、配饰
	职业套装及日常着装色彩与搭配
	内衣、衬衫、领带、西装、袜子、鞋子、配饰
	男士着装三个三原则
	行进左与右、中央与两侧、内侧与外侧、电梯专人驾驶与无专人驾驶
	要主动为客户让路开门，有危险的地方要提醒客户
	进电梯要主动为客户按好电梯按钮
	在客户家里注意事项：

