
《天然气公司营业窗口优质服务技能提升》
【课程收益】
1.建立天然气公司营业窗口收费、开户、咨询查询的礼仪服务标准，树立企业对外形象，从外在形
象到服务标准化流程到服务沟通的语言规范，全方位提升营业厅服务人员职业素质。
2.引导学员理解礼仪的真正含义，从而自觉注重礼仪形象，促进内质外形建设，增进人际交往。
3.增强窗口服务人员的服务接待的能力。
4.提升日常工作沟通应变能力。
【培训对象】  
窗口服务人员
【培训时间】  
6 课时/1 天
【培训形式】  
案例导入、故事分享、游戏开场、互动演练、分组研讨、情景教学、视频教学、点评

【课程内容】 
第一章：营业厅服务规范礼仪训练
一、营业窗口服务接待流程
1. 迎接：站相迎、诚请坐                    
2. 了解：笑相问、双手接
3. 办理：快速办、巧提示                    
4. 推荐：巧引导、善推荐
5. 成交：巧缔结、快速办                    
6. 送客：双手递、起立送
二、营业窗口对客接待的五原则
1. 先外后内原则                              
2. 先接后办原则
3.“接一、安二、招呼三”原则               
4.“暂停服务亮牌”原则
5. 首问责任制原则
三、业务办理
1. 办理客户业务申请时                        
2. 请客户填写业务登记表时
3.  审核客户业务办理资料时                      
4. 业务受理时
5. 受理结束后                                  
6. 临下班时
四、咨询及查询
1. 客户前来咨询或查询时                       
2. 对于客户咨询的内容
3. 对于查询的客户                             
4. 答复客户所有咨询问题后
五、收费
1. 收费时，应保持微笑，主动问候客户         
2. 认真核对收费人姓名、户号、收费项目、金额
3. 告知客户具体金额                        
4. 客户采用现金交费时，应唱收唱付
5. 询问客户还有没有其它业务需要办理         



6. 请带好票证，请慢走
六、柜台送客
七、仪容仪表规范
1. 服饰礼仪：“职业装穿出服专业形象”             
2. 配饰礼仪：画龙点睛配饰技巧
3. 化妆礼仪：“三分长相，七分打扮”              
4. 仪容礼仪：专业仪容 10细节 
八、行为举止规范
1. 标准站姿、走姿、坐姿、蹲姿                     
2. 标准手势、鞠躬
3. 仪态语：友善的眼神，亲切的微笑                
4. 现场指导纠正、强化训练

第二章：营业厅应急事件应对策略及技巧
1. 电脑出现故障时的应对技巧                  
2.营销系统出现故障时的应对技巧
3.营业中突发停电的应急处理                  
4.客户情绪激动时的应对技巧
5.客户突发疾病或发生意外                    
6.客户排队数量激增时如何应对
7.发生抢劫犯罪事件时如何应对                
8.发生火灾、爆炸事件的应急策略
9.律师、媒体来访的应对策略                  
10.遇到群体投诉的应对策略

第三章：客户投诉处理技巧
一、消费者投诉心理分析
1. 投诉的四个心理阶段
1)  潜在抱怨           
2) 显在抱怨         
3) 潜在投诉           
4)  投诉
2. 客户投诉的心理需求
1) 情感需求                   
2)  事实需求
3. 客户投诉的目的与动机
1) 求发泄的心理             
2) 求尊重的心理             
3) 求补偿的心理
4. 客户投诉处理的总原则：先处理情感，后处理事件
互动课堂：
案例分析：王先生投诉事件
问题讨论：对于非正当理由投诉怎么看？怎么处理？
 二、处理情感的艺术
1. 让客户发泄、让他说出不满的技巧           
2. 倾听、不打断客户的技巧
3. 同理心回应的技巧                         
4. 真诚道歉的技巧



三、三种典型情绪状态的客户情感处理
1. 无所不知型                  
2. 发牢骚型               
3. 盛气凌人型
四、避免错误处理顾客投诉的方式
1. 只有道歉没有进一步行动                  
2. 把错误归咎到顾客身上
3. 做出承诺却没有实现                      
4. 逃避个人责任
5. 非语言排斥                              
6. 质问顾客
互动课堂
 


