
《职业化服务礼仪与服务规范修炼》

                        

【课程背景】
职业化服务礼仪培训的重要性主要体现在：在员工中普及本行业的职业礼

仪和岗位礼仪，在有效塑造员工规范、严谨、专业、有礼、有节的个人形象和
提升员工整体素质的同时，必然也形成了企业的良好形象和，从而提高企业的
核心竞争力，在激烈的市场竞争中具备有力的竞争优势。
【课程时长】

3天（共 18学时） 

【课程对象】
店长、经理、服务人员等

【课程对象】
张瑶老师

【课程形式】
课堂讲述   案例分析   头脑风暴    情景演练    短片播放    图片展示

【课程大纲】

一、服务意识与服务理念篇
1、服务角色定位的重要性。
2、如何培养强烈的服务意识？
3、服务意识决定服务行为，服务行为决定服务结果。
4、留住顾客的秘籍---钓鱼理论分享！
5、一个对我们服务态度不满的客户所带来的后果？
6、解决服务态度首先解决做人处事态度，此态度正确，服务态度才能正确。

案例 1：服务带来的大客户！  

案例 2：面对脾气暴躁客户怎么办？

二、成功职业形象塑造篇

1、 “仪容、仪态”礼仪

 表情训练
 发型要求 

 面容要求
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 体味要求        

 手部要求
 站姿、坐姿、走姿及蹲姿训练         

 递物、接物及服务指引手势训练
 厅堂引领综合礼仪训练
 现场仪容、仪态通关检索    

2、“仪表”礼仪
男性着装规范

 职业装纽扣系法
 职业装口袋慎放物品
 职业装保持不卷不挽
 要慎穿羊毛衫、巧配内衣、衬衫及领带
 鞋子、袜子协调搭配并保持清洁
 男士穿职业服的“三个三”原则

3、女性着装规范
 发型、面容、化妆、衬衫、工牌、领带、鞋袜等规范要求
 女性着职业装注意事项

——忌乱穿
——忌杂乱
——忌鲜艳
——忌暴露
——忌短小

三、优质服务礼仪篇 

1、社交视线关注礼仪

 迎接客人、3米内注视客人
 与客人交谈，目光停留在社交凝视区
 与女士交谈时，目光禁忌
 与新客人交谈时，带浅笑及不时目光接触
 倾听时，目光专注、适时回应、交流

2、称呼礼仪
针对不同客人，称呼可有以下六种选择：
 职务性称呼
 职称性称呼
 行业性称呼
 性别性称呼
 姓名性称呼
 年龄性称呼

4、全程工作礼仪守则
营业前礼仪、营业中礼仪、营业后礼仪
 站 立      
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 观 察
 检 索： 

 回 答
 保 持
 不 准 

5、岗位职责
 1、迎接客人礼仪

      站立迎接客户，并按注视礼、微笑礼、表情礼、问候礼、
 聆听礼、手势礼等基本礼仪标准，欢迎客人光临。
 分流、引导客人礼仪
 识别客人礼仪
 大厅现场管理礼仪
 妥善处理客人投诉礼仪
 恭送客人离开礼仪
   对于重要客人恭送礼仪？
   对于一般客人如何恭送？

6、具体工作时礼仪规范要求
 请客人就坐，解答疑问
 先仔细聆听，再回答疑问
 多发问、获取客人资料、收取意见
 解答疑难问题
 跟进客人服务、满足需求

7、日常工作禁忌

 只知微笑，不懂服务。
 回答个别顾客问题时间过长，忽略其他客户。
 忙于自己事物、依赖其他同事。
 成为其他同事的跑腿。
 窃窃私语。
 擅自离岗。
 偏离主题，与顾客过度唠家常。
 目光呆滞、表情木讷。

8、常用基础社交礼仪
 会面礼仪：称呼、介绍、握手、名片 

 陪客行进礼仪、引领礼仪
 迎客礼仪、 送客礼仪
 拨打电话礼仪 

 电梯及楼梯礼仪 

四、高效沟通礼仪篇
1、影响沟通效果的因素分析
2、实用与客沟通技巧
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 学习了解客人心理沟通层次图
 解读不同性格客人采用不同沟通模式
 压力下客人通常四种沟通模式再现（现场角色扮演）

3、营造沟通氛围
4、沟通秘笈：微笑、赞美、提问、关心、聆听、
5、聆听对方核心需求
6、深入对方情境

 探索客人心理冰山
 进入客人的心理世界
 如何站在客人立场进行沟通
 尽快进入客人心理舒适区

五、投诉处理技巧篇 

1、及时妥善处理客户投诉相关技巧
   当顾客投诉，及时上前了解需求及时给予解释
   永远不要与顾客争执
   巧妙地向顾客解释
   向顾客提出可行建议
   自己不能处理，及时上报
   必须确保顾客满意离开

2、客户抱怨投诉心理分析
 顾客抱怨投诉三大需求
 产生不满、抱怨、投诉的三大原因
 顾客抱怨产生的过程
 顾客抱怨投诉类型分析
 顾客抱怨投诉的心理分析
 顾客抱怨投诉目的与动机

3、处理客户投诉宗旨：客户满意最大 VS 企业损失最小
4、处理客户投诉的要诀：先处理心情，再处理事情
5、客户抱怨投诉处理的三明治技巧
6、客户抱怨投诉处理的六部曲
7、与上级领导配合处理客户抱怨投诉处理技巧

六、  女性职场妆容现场教学与示范
1、掌握提升自我形象基本要求
2、学习化妆的基本速成技巧
3、认识色彩与风格气质养成
4、气质走姿训练

课程学习结束互动音乐舞蹈：感恩的心
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