
服务礼仪、意识与技能提升培训
一、课程目标

 构建置业顾问专业、规范的礼仪形象。

 提升置业顾问的整体素质。

 突显对高端客户的尊重，烘托自身产品的价值。

 规范及优化服务流程，加强实战沟通技巧，辅助提升业绩目标。

二、课程特点

通过大量的训练，包括案例分析、图片对比、现场解答、角色扮演、

电影片段、情境模拟、互动游戏等形式，让学员在知性、热烈、投入的状

态中，体验服务礼仪约定俗成的标准及找到如何改变自己的形象及服务技

能的方法。讲授的观点简单实用，容易记忆，学完就可以用，而且用之有

效。

三、参加人员：置业顾问

 四、时间：1 天（6 小时）

五、课程大纲

第一讲   置业顾问的服务礼仪

一、礼仪的作用

内强个人素质、外塑高策健康向上的企业形象。

二、打造令客户信赖的专业形象：服饰、仪容的重要性

1、置业顾问仪容礼仪

发型、面部、口气、体味、指甲、妆容、体毛等的细节要求。

http://www.taoke.com/topic/qiyexingxiang.htm


2、置业顾问的仪表礼仪

男士、女士着装的基本要求及行业规范。

三、打造令客户亲近的亲和力：表情、举止的重要性

1、练就婴儿的微笑与情人的眼神、不同目光凝视的区域与艺术；

2、接待客户时站姿、坐姿、行姿的基本要领、禁忌与训练；

3、与客人握手的注意事项、场合运用、规范与禁忌等；

4、名片的索取方式、交换及递接规范及禁忌；

5、倒茶添水礼仪：倒茶方法、茶盖的摆放方式等；

6、引领客人看盘时，如何在楼梯、电梯及走廊的做正确引领；

7、接打电话的相关注意事项；

8、每日自我形象检查表：顾客看到的每一个细节都是你素养的展现。

第二讲   高端客户服务意识与理念—客户价值

1、体验式互动：什么是服务？什么是客户？什么是高端客户？

2、忠诚客户与满意客户的区别及对企业带来利益与利润的数据对比。

3、什么是客户价值，实现客户价值的四个层次：产品、价格、服务及非业

务价值！客户价值是服务的动力与方向，是给客户的解决方案，是最有

力的营销。

4、客户价值的评判标准

感激的语言、感谢的握手、感动的眼泪、持续的订单。客户是用来感动

的，而不是搞定的。

5、做客户价值的方法：排除法、新增法、递进法（案例：远洲集团如何以客



为尊）。

6、客户价值的修炼

（1）、你的客户是谁？   

（2）、上周为这些客户做了哪些工作？  

（3）、这些工作的结果是什么?     

（4）、本周准备做什么事感动客户？

第三讲   黄金服务心态—四人心态

一、心态的两种类型：积极心态与消极心态

故事：东坡坐禅；死囚试验；小孩交作业。

二、两种心态的不同特征

三、什么是阳光心态？阳光心态的内涵（故事：河流过沙漠）

四、员工心态决定服务质量，决定企业发展。

当我们面对客户时，应该具有：

大人心态—像喜欢孩子那样喜欢客户！

男人心态— 像喜欢美女那样喜欢客户！

强者心态— 像喜欢老人那样喜欢客户！

商人心态— 像喜欢金钱一样喜欢客户！

五、对待客户及同事的黄金法则

想赢就先付出——投资心态；想胜就先帮助——帮助心态；

合作是省时间——共赢心态；爱你就要求你——孝子心态。

六、四人心态的核心：每一个别人都是最好的别人，而自己是最好的自己！



第四讲  待客服务流程规范

一、接待与成交流程

第一步迎客：奠定服务基调、表达服务意愿。

一、服务人员的有形展示：展现亲和力与信赖感的关键时刻

1、起立、问好、微笑、目光、人员形象、肢体语言及站位等；

2、迎客规范用语及基本话术；

3、店面环境与 5S管理。

第二步待客之道：步步为营，抓劳客户。

STEP1:探索需求

倾听客户：把握需求：用心，换位思考、同理心、用眼、用耳；

提问要点：买卖还是租赁？客户需要的时间；紧迫程度；对室内设施的要

求；对租金的要求；可否接受佣金等。

STEP2: 确认需求，给出意见。

给出建议：介绍、结合客户的需求突出卖点、特点与优势；

介绍房源过程中的专业话术及肢体语言，面部表情的综合应用。

STEP3: 行动---处理异议，促进成交

如何处理客户异议：关注客户行为信号；不和客户争辨；适时赞美、认

同客户。

STEP4: 确认：在最短时间内向客户推荐合适房源。

第三步：看房：锁定目标，爱你没商量

STEP1：准备工作：看房确认书/名片/签字笔/计算器/意向书/收据等。 



STEP2：确定看房路径

Error: Reference source not found1、看房数量管理；2、看房时间管

理；3、物业讲解；

STEP4：签订协议书

第四步：开放分享，大家一起成功

  每日晨会、晚会分享今日服务、销售体会，兑现承诺。
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