
销售服务礼仪培训——潘老师礼仪专业为企业提供礼仪培

训服务！

课程背景：

潘老师销售商务礼仪培训与潘老师职业素养提升主要是针

对销售人员来进行的，潘老师提醒您作为一名销售人员，

不仅仅是看销售能力的高下，还要看自身素质和礼仪，礼

仪是一种无形的力量，在销售人员有形商务活动和销售的

过程中，发挥着重要的作用。销售人员礼仪贯穿在销售的

每个环节，它可以帮助销售人员更好地交流，让销售人员

在和客户沟通的过程中赢得客户的好感、信任和尊重。

潘老师一站式礼仪培训——国内最专业的礼仪培训

课程特色：



数十个不同场景、不同对象下的服务案例，学员拿来即用，

用了即有效；

内外兼修，与工作现状紧密结合；

突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学

员的学习兴趣。

课程时间：3天，6小时/天

授课对象：商业销售行业全体销售员

潘老师销售商务礼仪培训与职业素养提升课程大纲

销售工作人员在与顾客交往时，第一印象十分重要。第一

印象在心理学上称作“最首因效应”，是指人们初次对他人形

成的印象，通俗地说，就是和他人初次见面进行几分钟谈

话，对方在你身上所发觉的一切印象，包括仪表、礼节、

言谈举止，对他人态度、表情，说话的声调、语调、姿态

等诸多方面，人们依此对你的基本评价和看法。第一印象

一旦形成，便很难改变。对销售工作人员来说，第一印象

犹如生命一样重要，你给顾客的第一印象往往会决定交易

的成败，顾客一旦对你产生好感，自然会对你和你推销的

产品有了好感。如何把握与顾客初次见面短暂的时机，创

造一个良好的第一印象呢?销售工作人员的仪表、举止、谈

吐等方面的表现显得格外重要。



第一讲：销售商务礼仪的概述——初步认识商务礼仪

一、什么是销售礼仪 

二、销售为什么需要礼仪 

公司发展需要加强礼仪 

销售礼仪的功能 

三、销售礼仪的原则 

耐心、关心、爱心 

善意、诚意 

四、销售礼仪须律己敬人 

第二讲：服务意识与工作态度提升

一.为什么要不断提升服务 

二.服务的标准 

三.如今客户需要的三种服务 

四.客户是如何从一线销售服务人员处流失的？ 

五.如何做好销售服务工作？ 

1.正确认识销售服务工作 

2.制定一个目标 

3.信心是做成事的基础 

4.保持一个好心态 

5.持续你的工作热情 

第三讲：销售人员客户投诉处理技巧与沟通礼仪

一.正确认识客户投诉 



二.了解汽车行业客户投诉的主要原因 

三.一线服务人员工作中哪些问题导致客户投诉？ 

四.客户投诉处理技巧——黄金五步骤 

1.认真倾听 

A 倾听的作用 

B 倾听的 5个层次 

C 倾听中的反馈技巧 

2.充分道歉 

3.了解情况 

4.提出解决方案 

5.跟踪服务 

五.与客户沟通的礼仪 

1.与客户沟通过程中的尊重技巧 

2.与客户沟通过程中的表达技巧 

A基于对方的利益表达 

B如何礼貌否定客户？ 

C 赞美要讲技巧 

D专业术语要深入浅出 

第四讲：销售人员完美商务形象塑造——销售人员“形象”礼

仪提升

一.女销售人员形象礼仪 

1.女销售人员的妆面与发型要求 



2.女销售人员的制服套裙穿着原则 

3.女销售人员的饰品佩戴礼仪 

二.男销售人员形象礼仪 

1.男销售人员的面部修饰与发型要求 

2.男销售人员西装穿着要求 

3.男性衬衫与领带礼仪 

4.男销售人员着装三一定律 

第五讲：销售人员仪态礼仪——好仪态，好标杆，销售服

务人员“举止”礼仪

1.鞠躬

2.迎客站姿

3.待客站姿

4.待客走姿

5.交流坐姿

6.整理蹲姿

7.特殊跪姿

8.相由心生：面部表情是人的内心感情的外现

9.手有所指，心有所思：待客手势的应用

第六讲：销售人员“接待”礼仪

一.接待客户过程中的社交礼仪 

二.店面接待细节 

1.迎客三声、三到与送客礼仪 



2.客户接待过程中的引导礼仪 

A行走引导 

B上下楼引导 

C 电梯引导 

E 开关门引导 

3.接待中的倒水礼仪 

A 倒水的方式 

B 持杯的正确方式 

C 正确为客户上水 

D 倒水的顺序 

第七讲：接待全程情景模拟演练总结

【师资力量】

培训师介绍： 潘老师自 2012 年起一直在培训行业 8 年，

在企业礼仪类内训、礼仪大赛指导、大型接待项目、服务

体系提升项目、企业内训师打造等领域有深入研究和宝贵

的实战经验，至今为各类大中型企业提供了 10000 人次；

与此同时还受邀担任全国核心能力礼仪训练师资班礼仪导

师、女子学院优雅仪态导师；先后多次参与《女王驾到》

节目的录制，并担任礼仪主讲。


