
《地产售楼案场服务礼仪》
 

【课程背景】

一个地产项目从开发审批到开建销售，要经历无数个流程，其中凝聚了企业全

体人员的心血，售楼案场对地产企业来说举足轻重，因为它是事关企业生死存

亡的关键环节。在中央降杠杆、防风险、抑制房地产泡沫而强化调控力度的背

景下，预计未来短期内房地产投资增速将大概率继续下行。该如何在房地产市

场下行的时代继续保持品牌的影响力，获得市场更多的份额，赢取更多的地产

销售机会——只有扎实练好内功，通过持续的专注于服务的提升，才能在行业

的冬天中重见春日之光。《地产售楼中心服务礼仪》是基于实战为基础，为提

高售楼人员的职业素养、服务水平与服务意识开发的课程。

 

【课程收益】

● 通过培训使学员掌握置业顾问应具备的职业素养；

● 通过培训使学员掌握置业顾问如何树立个人的职业形象；

● 通过培训使学员掌握置业顾问在与客户交往中的礼仪常识和规范；

● 通过培训使学员掌握如何与客户沟通及如何处理客户的异议等。

 

【课程时间】

2天，6小时/天

【课程对象】

案场全体人员



【课程方法】

视频案例+情景式体验互动+实战演练+风趣幽默+国学文化代入

 

【课程大纲】

**讲：案场服务心态——让礼由心生

破冰：分组互动

一、人本管理

二、先知礼，而成仪

三、地产行业现状呈现分析

四、服务与礼仪的关系

现场游戏互动认知：何谓服务意识

五、学习礼仪的心态

1. 礼仪五核心——仅有美丽的仪表、优雅的仪态是不够的

2. 礼仪增值论

真实案例呈现

六、个人形象与企业形象——99=0服务理论

本节结束，团队 PK

 

第二讲：案场阳光——形象礼仪

一、影响 7年的*因效应——可怕的“三秒钟”印象

现场互动：自我认知与他人认知

二、仪容篇：售楼案场亮丽的移动风景

现场试妆：妆前妆后大不同



三、仪表篇：售楼案场的统一形象

1. 统一的标准形象

2. 穿出案场精气神

3. 男女员工配饰选择

四、三米之外的“阳光”——微笑的力量

1. 从风水学解读微笑

2. 用传统文化阐述微笑

3. 与物为春的秘密

图片欣赏：表情与视觉

五、个人形象与自我品牌的定位

1. 看“他/她”知自己

2. 朋友圈形象打造

互动：个人社交媒体形象定位

本节结束，团队 PK

 

第三讲：案场接待礼仪

一、案场问候礼仪

二、案场称呼礼仪

故事案例分享：因称呼而引发的投诉

三、握手礼仪——用专业的握手礼仪**时间传递真诚的欢迎

四、案场介绍礼仪——尊者居后的介绍要领

五、名片礼仪



1. 你独家名片记录卡——让客户高看你的秘籍

六、倾听礼仪

1. 倾听时的身体语言

现场体验：身体不同坐姿的心理感受

2. 倾听时的回应

3. 倾听后的必杀技——独家锦囊秘籍传授

七、赢得好感润滑剂——赞美礼仪

赞美现场互动 PK加讲师点评

八、诚信礼仪

1. 遵守承诺——不过分承诺

九、案场茶水服务礼仪

十、乘坐电梯礼仪

十一、位次礼仪

十二、时间礼仪

1. 理解并尊重客户的时间颗粒度

2. 时间观念来自意识

案例分析：最富的时间颗粒度

十三、吧台服务礼仪

十四、送宾礼仪

本节结束，团队 PK

 

第四讲：案场优雅仪态礼仪——移动的风景线



一、手势礼仪——凸显个人修养提升企业形象的礼仪细节

体验：无声的尊重语言

1. 常用手势礼仪规范训练

体验：小细节显大尊重

二、案场服务中的专业引领——倍增企业形象

1. 引领参观沙盘礼仪

2. 引领上下楼梯礼仪

3. 引领参观样板房礼仪

三、优雅形体气质训练

演练：优雅大方亲和力强，是真正的仪态美！

本节结束，团队 PK

 

第五讲：案场客户沟通实战礼仪

一、以人为本的沟通密码

1. 遇到不同的观点，学会说“有趣”

二、客户心理冰山图

三、沟通法则—用嘴不如用心

视频案例：有眼色的小惠

四、面对高端客户，如何说话会更受欢迎

五、会倾听才能赢得沟通

1. 增加客户表达欲望的倾听要领

2. 倾听时增加好感的身体语言



3. 倾听后赢得客户好感的必杀技

案例分享：用心赢心

六、沟通现场的位置心理

七、沟通中的逐步推进法

八、何时运用“恐慌心理”说服法

九、沟通中的“顶峰法”与“低谷法”情景应用

十、沟通中的同理心应用

1. 同理心的重要性

案例分享：古巴导弹危机

视频案例：我懂你，所以我能帮助你解决问题

2. 沟通中的同理心应用

现场体验：有效共情

十一、沟通方式与沟通工具的变化

十二、如何构造画面感的语言

1. 认识画面感的语言特色及影响力

2. 具体到细节

3. 善于用类比

4. 点睛用排比

本节结束，团队 PK

 

第六讲：我是一切根源

一、尊重礼仪



1. 人际交往白金法则

2. 上下级相处礼仪

二、内部职业化——办公室情商

1. 认知情商

互动：情商高手自测

1. 同理心——提高情商训练

2. 情感帐户——提高情商训练

案例：*好的情感账户关系与*坏的情感账户关系

三、现场梳理自己，打造自己社交媒体形象的规划

四、擦亮自己

1. 做自己的“树”形成长图

五、做情商高手

六、珍惜情感帐户——赢得好人缘

1. 真理瞬间理论

2. PK战果揭幕


