
《让服务创造价值——服务礼仪培训》大纲

课程目标
 知道专业的服务形象是怎样的，认识到专业形象对个人和组织的积极影响
 掌握职业场合言谈举止规范和服务注意事项
 训练掌握服务礼仪极其相关语言技巧
 认识和理解客户服务的意义，提升优质服务的理念与意识
 调节服务心态，缓解工作压力
 掌握基本的服务流程与技巧，提升外部及内部客户满意度，进而帮助组织

提高销售业绩
 提升服务沟通技巧，从容应对服务工作及客户投诉
 调整职业心态，从而转变职业行为，提升职员综合素质，赢得客户好感，

从而帮助提升企业良好形象

参加对象：销售人员、销售服务、跟单、客户服务人员
课时：2天 
课程人数：20~35人最佳

课程内容

一、视图顿悟——启动学习服务礼仪规范的深层次“意愿”  【互动探讨】
 出色的服务态度、优质的服务理念——你能代表你的公司和团队吗？
 服务礼仪重在服务
 走出7秒第一印象怪圈

二、服务“举止”礼仪——行为细节中内心语言的流露  【全体演练】
 男士及女士标准站姿   
 标准坐姿及手势
 轻盈的移动和优雅的取物
 微笑――运气和财富的交换器
 接待服务手势及语言八步训练

三、服务“形象”礼仪——让形象帮您“赢得尊重”
 服务人员形象四原则
 女服务人员的形象要求
 男服务人员的形象要求



四、“公务接待”服务礼仪——让公务接待更加规范
 握手――这5秒钟意味着经济效益        【全体演练】
 迎接与引领
 陪同与乘电梯 
 商务介绍顺序与原则
 商务会谈、会见、谈判、餐饮座位
 奉茶礼仪
 送别 
 公务乘车座位安排
 递送名片                              【参与演练】

五、办公礼仪
 办公桌也是宣传你职业形象的地方
 同事间的相处之道
 办公室用语
 办公室行为规范
 公司利益至上

六、电话礼仪及话术
 让电话传递你的职业形象，用电话礼仪成就你的事业
 如何打工作电话
 如何接工作电话
 电话沟通技巧及话术
 手机与座机使用注意事项 

七、建立服务意识
 为什么要有服务意识，顾客是怎样失去的
 （内部及外部）客户要什么

 优质服务之六度
 客服的四个层次
 客户需求的四个层面

八、服务技巧
 观察客户的技巧——投其所好

 观察客户的要求
 观察顾客的角度
 顾客的五种性格分析及应对技巧



 与客户有效沟通的技巧——与顾客达成协议的金科玉律
 尊重顾客的技巧
 有效沟通的倾听技巧

 倾听的好处
 倾听的障碍
 倾听的五个层次

 有效沟通的提问技巧
 七不问
 开放式、封闭式及其他形式的问题
 四级提问法

 准确的表达
 坚持正面的表达
 运用对方的语言
 基于顾客利益的表达
 坦陈自己的感受
 怎样对顾客说“不”
 用“你可以……”代替“不”

九、投诉处理及平息顾客不满——留住客户，创造价值
 顾客为什么投诉、为什么不满
 为什么要平息顾客的不满、处理客户的投诉

 顾客的不满和投诉会传染
 投诉和不满的顾客是朋友不是敌人
 培养顾客忠诚的良机

 如何平息顾客的投诉和不满——话术分解
 听的原则和技巧
 让顾客发泄同时认真倾听——排解愤怒
 充分道歉——控制事态稳定
 收集信息——了解问题所在
 再次征求顾客意见——提出解决方案
 跟踪服务——留住顾客

十、建立积极心态及压力的自我管理
 压力自测
 为谁工作？如何培养积极心态
 何为压力及压力的来源
 减压的几种办法


