
【高端地产项目卓越营销服务文化建设】
      ——营销服务礼仪与实战能力提升

一、课程背景

在日益激烈的市场竞争中，“高、大、上”的服务形象塑造发挥了越来越重要的作
用，而卓越的、有特色的服务也成了强有力的竞争手段之一。现在的客户除了购买目
的，他们还希望获得心理上的高度愉悦与满足，即所谓的“极致”或“理想化“，这些都过
热情、及时、细致、周到甚至”总是超出预期“的服务来留住客户尤其是客户的“芳心”，
因此，提供卓越营销服务，是当前形势下应该落实的首要任务。客户至上，不应只停
留在口头上、标语里，更要在客户心里打上深刻的烙印，把客户创造成我们忠诚的免
费“推销者“，这就需要我们必须重视卓越营销服务这一重要课题并将之持续有效地付诸
实践。

作为房地产项目的案场营销与服务人员，如今更应该站在国际视野的高度思考：
如何将职业素养、客户服务、品位修养融合在一起，如何使我们的“左手服务，右手销
售”更加符合公司及品牌形象，如何能够更加精准地匹配高端客户的期望，是我们不断
的追求和探索。 

“精益求精，实现卓越”，这是案场营销服务人员矢志不渝的奋斗目标。

二、课程目标
1、 真正意识卓越营销服务在新时代行业竞争中的挑战；
2、 深入了解卓越营销服务应当具备的卓越服务素养；
3、 重新塑造卓越营销服务的职业化形象；
4、 掌握卓越营销服务的礼仪应用技巧；
5、 掌握基于应用心理学为基础的沟通技巧与疑难问题处理；
6、 建立一支高情商的营销服务团队。

三、课程时长

     共计2天（6小时/天）

四、课程形式
     理论讲授+小组研讨+互动训练+情景模拟/案场实地演练+工具测试+案例分析+

现场答疑

五、课程内容

课程结构 时长（参考） 备注
导入篇： 0.5h

1、 情景式互动破冰
2、 新时代新挑战下地产行业从业者的人才标

准
3、 卓越营销服务：从平凡到极致



4、认知我们的“售楼处”
第一单元：卓越营销服务的素养管理——内外

兼修，重在养“内”

1h

1、 卓越营销服务的前提——自我定位
2、 卓越营销服务的关键——服务理念
3、 卓越营销服务的基础——服务意识
4、 卓越营销服务的源动力——服务心态

国际标准情商测试
敏感度测试
（培训师提供）

第二单元：卓越营销服务的形象管理——刻进

客户内心的“美”

1．5小时

1、 卓越营销服务中的“第一印象”管理
2、 卓越营销服务中的“个人品牌”管理
3、 卓越营销服务中的形象礼仪规范
4、 客户心中的形象“灾区”与“雷区”范例

学员按售楼处要求
着装

第三单元：卓越营销服务的行为管理——动与

静皆是“风景”

3小时

1、 卓越营销服务一定要有“文化”
2、 卓越营销服务一定有“气质”

A、 表情礼仪训练
B、 仪态礼仪训练
C、 手势礼仪训练

3、 卓越营销服务一定有“尊重”
A、 场景式服务流程梳理与分岗位模拟

演练
 营销岗流程中的礼仪实战训练
 服务岗流程中的礼仪实战训练

B、 卓越营销服务中的通用行为礼仪训
练
 迎送礼仪
 问候礼仪
 介绍礼仪
 握手礼仪
 名片礼仪
 座次礼仪
 递接礼仪
 奉茶礼仪
 电梯礼仪
 楼梯礼仪
 乘车礼仪
 赠送礼仪
 通讯礼仪

1、 现场有一定的
空间供训练使
用

2、 准备实际使用
的道具，如名
片、茶杯/咖啡
杯、纸杯、瓶
装 水 、 文 件
（夹）、宣传
册页、鞋套、
安全帽、手套
等

第四单元：卓越营销服务的沟通技巧——有声
与无声的智慧

2小时



1、 卓越营销服务中的“沟通”究竟为何物？
2、 卓越营销服务一定要“投其所好”——不同
性格客户的沟通技巧实训

3、 卓越营销服务一定要“高效+有效”——细
节制胜的卓越沟通技巧实训

4、 卓越营销服务一定要“对症下药”——hold

住 8 大类型客户的沟通技巧实训
5、 卓越营销服务一定要“解决问题”——解决

心理学中的要点

美国 PDP性格测试
（由培训师提供）

第五单元：场景式营销服务流程演练+针对性
辅导+强化训练

4小时

（注：以上所有时间含课间休息，第五单元最好在售楼处实地执行）
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