
《移动营业厅优质服务礼仪》课程大纲

【课程收益】

1.本课程将从服务礼仪的不同角度、不同层面、不同内容进行综合阐述和训练。

2.帮助学员加深理解服务礼仪的内涵，掌握仪容仪表知识，塑造个人良好的职业形象。

3.学习与客户沟通的技巧，并学会对客户的性格进行分析和分类，针对不同性格的客户采用不同的
沟通方法。

4.掌握运用服务礼仪开展多方交流塑造企业良好形象。

【学员对象】    营业厅一线人员

【培训形式】    课程讲授+案例解析+角色扮演+头脑风暴+小组研讨+互动演练+点评+视频授课

【培训时间】    2 天（12 课时）

第一模块： 全员服务理念
1. 人人都是服务员
2. 行行都是服务业
3. 环环都是服务链
4. 个个都是服务形象
5. 处处都是服务窗口
6. 时时都是服务演出
7. 事事都是服务体现
第二模块：成功的职业形象塑造
一、仪容仪表礼仪
1. 发型的要求
2. 面容修整与修饰
3. 女士化妆礼仪
4. 气味管理
5. 卫生
二、服务着装
1. 职业着装规范
2. 形象失礼行为与纠正
3. 饰品禁忌与指导
三、服务仪态的规范练习
1. 男女规范服务站姿
2. 男女规范坐姿
3. 男女规范走姿
4. 女士蹲姿练习
5. 引领客户或领导的各种走位规则与应变
6. 如何引导客户或领导行走、参观、上下楼梯、进出电梯、引导上级视察、颁奖庆典
四、服务表情训练
1. 三种不同的笑容训练
2. 专业感目光训练
五、优质服务各种手势训练
1. 单手或双手指引各方向、请坐、请进、指点彩页及资料
2. 致意动作与禁忌：挥手礼、握手礼、鞠躬礼、规范动作练习、不良动作纠正
3. 递送物品的适合动作与禁忌



第三模块：联通营业厅员工接待与服务礼仪篇 
一、营业柜台服务六流程
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、体验区服务礼仪
1.体验区引导                        

2.体验区产品呈现
3.体验区体验指导                  

 4.体验区沟通
三、等待区服务礼仪
1.客户称呼礼仪                          

 2.客户咨询礼仪
3.给客户派单礼仪                         

4.客户服务手势、引导礼仪
5.客户电梯、进出门礼仪                   

6.营业厅常用服务用语礼仪训练
四、陪客走路、迎客、送客礼仪、会客位次礼仪 
五、电话接待流程礼仪
1.电话接听、拨打的礼仪原则                      

2.座机电话礼仪 
3.移动手机“三不”原则                           

第四模块：移动营业厅员工高效沟通技巧篇
一、服务沟通基本语言表达技巧训练
1. 影响沟通效果的因素分析
2. 营造沟通氛围
3. 沟通六件宝
4. 深入对方情境
5. 高效引导技巧
6. 三明治法则
7. 高效沟通四要诀
8. 高效沟通六步曲
培训方式：案例分析、短片观看、就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
二、客户服务沟通中的语言技巧运用
1. 语音语调的运用
2. 语调标准及语速的把握
3. 语气中体现热情
4. 感知客户情绪的语调运用
5. 适时的停顿
三、礼貌服务用语
1. 客户服务的“十字”真言



2. 使用积极的、以行为为导向的、明确的语言
四、服务人员地主动倾听
1. 理解能力提升
2. 归纳客户问题
3. 适度适时打断客户
4. 有效记录客户信息
5. 深入客户情境--摸透客户的心
6. 灵活应对客户的表达方式
五、如何在电话中施加你的影响力，提升客户感知
1. 你能听懂客户的意思吗--- 聆听技巧
2. 你能让客户说给你听吗--- 提问技巧
3. 你说的客户能接受吗--- 语言表达技巧
六、客户期望值的管理
1. 提供信息选择和其他方案
2. 合理设定客户的期望值的技巧
3. 降低客户的期望值的技巧
七、不同风格的沟通技巧
1.支配型客户
2.逻辑型客户
3.友善型客户
4.情感客户
互动：不同沟通风格的客户的情感方式、语言特点、行为方式分析
      如何与不同类型的客户沟通与交流
      不同类型客户的投诉问题如何处理


