
服务礼仪与销售的联结

【课程背景】

     服务的宗旨是礼貌、客人至上，全心全意为客人服务的理念是企业对员工最

最最基本的要求，而真正能够在服务过程中做到让客人满意往往都是要通过的

一个又一个的服务细节去传递，这包含了服务意识与心态、服务规范、服务形

象、沟通、处理投诉的能力等，而往往评估服务人员是否合格则会通过这些综

合来考评的。

企业的管理层远没有一线员工直接接触客人的机会多，因为这是他们每天

都要面对的人群，企业除了硬件设备外，往往员工就是传递企业文化和品牌形

象最直接的窗口，也是客人评价这个企业品牌和文化最重要的衡量标准，所以

说把一个没有被合格训练过的员工放在了服务客人的岗位上，那他 /她有可能所

带来的危害是非常大的，因此培训优秀合格的服务人员是企业发展和文化传承

的首要大事。

我们通过十年多的专业研究和实战指导，成功验证了诚意并非是形式上的，

而要通过不可计数浩瀚的细节去诠释，如何通过细节传递诚意，让职业更具人



性化，更能有效的帮助企业做强做大，传播品牌。

【课程收益】

    通过学习和运用本课程中的知识，在服务场合中更自信，乐观，淡定，从容，

灵活，专业的处理工作中的问题，针对不同客户的需要提供相应的销售服务。

【课程时长】1 天（6 课时）

【授课方式】讲授+互动+实操+视频+情境

【课程大纲】

第一部分 服务意识与心态

 品德

 态度

 能力

 素养

第二部分 服务形象与标准 

 形象功能

 仪容仪表

 服务妆容

 服务表情



第三部分 服务的标准语言

 声音的传递

 服务常用语

 有温度的表达

第四部分 服务中举手投足的表达 

 手位

 引领

 站姿

 坐姿

 走姿

 蹲姿

 递接物品

第五部分 服务情景中的细节与禁忌 

 迎候礼仪

 称呼的艺术



 电话礼仪

 电梯礼仪

 楼梯礼仪

 引位服务

第六部分 服务沟通与投诉处理

 服务的沟通目的是什么？

 什么是有效的沟通？

 倾听的艺术

 客户为什么会发火?

 明确投诉的原因

 投诉的方式：当面、电话、书面

 了解客人的真实想法

 处理投诉的步骤

 舒适的表达方

 第七部分：销售密码与谈资

 个人的销售优势与分析



 画出我的生命密码导航图

 解释 1-9号人的主要特质

 如何善用自我天赋发挥销售潜能

第八部分：掌握客户心理，了解客户需求

 知此知彼--不同密码客户的真正需求

 不同性格客户的沟通目标

 务实、理想、远见主义者的身份体验

 三大主义者心理需求解密与成交关键特质

第九部分：以服务促销售

 体验客户感受的服务

 价值销售法

 顾客关系金字塔

 让客户感动的四心

 改变服务销售优势的四步骤                                                                     


