
客户沟通与时间管理

【课程概述】：

作为一名工程技术人员，必须明白你给客户留下的第一印象是至关重要。

礼貌和规矩反映出一个人的修养水平、对于上门服务人员，要学会善于聆听他人的发言，从他人达

到言谈中捕获有价值的信息，根据客户的需求，及时调整自己的策略。

上门服务人员的形象代表着公司的形象，同时也直接影响到上门服务人员的自信心态，本课程将客

户交往的各个方面，结合大量的事例，全面引领上门服务人士在不同场合、不同情境下做的得体，

看上去舒服，沟通中有足够的分量，从而正确看待上门服务这个工作，在接人待物中展现自己的魅

力。

【课程目标】：

1、 对号入座符合自己的上门服务礼节现状

2、 调整、改善、完善与塑造自身在上门服务活动中言谈和举止

3、 掌握规范的上门服务行为的常识和技巧，改善上门服务与客户的关系

4、 促使学员自身的职业特征和外在魅力得以强化，增强自信心

【培训时限】：1天，6小时/天

【培训对象】：上门服务等相关人员、全体员工

【培训方法】：培训师主讲，学员现场训练、互动、视频分析课程工具演练等

【课程内容】：



第一节、你上门服务的第一印象，卖自己也卖公司

课程目标：了解上门服务礼仪的精髓，强化上门服务礼仪的运用及思想。

头脑风暴：最难忘的一次上门服务经验

小组讨论：服务成功的主要因素解析

1、上门服务的高度来源于职业素养

2、自我营销——通向巅峰的必经之路

3、和客户的交往无小事，事事要仔细

4、客户交往礼仪与职业塑造的关系

视频分析《乔吉拉德的上门服务圣经与礼仪实践》

5、阶段性总结回顾

第二节、识人读心术——肢体语言的秘密

课程目标：本章节通过 Soler技巧的导入，快速识别判断“封闭”“开放”两种肢体语言，掌握识人读心

的肢体语言

1、识人读心术之肢体语言密码

1）职场人士举手投足间体现的专业化程度

2）站、坐、行、蹲基本要领与禁忌

3）鞠躬、引导、及递接物品的规范化训练

2、交流中的肢体语言解析——通过肢体语言读懂人心

1）眼神的运用及训练



2）温柔的杀手锏——微笑的魅力

3）常用的职场手势及心理分析

4）放松技巧及化解尴尬的肢体引导技巧

本章：学员根据实际工作场景模拟客户演练

案例分析《特朗普肢体语言解析》

4、阶段性总结及承上启下

第三节、如何穿能和客户快速同频建立信任

课程目标：根据身份着装、场合着装、以及目的着装 3原则游刃有余学会怎样、何时运用形象塑造

个人气场

1、首因效应的心理学应用

1）不同客户心理喜好分类

2）客户的亲近感来源于——“物以类聚、人以群分”

3）良好职业形象“TPO+W”法则

2、商务气场打造之色眼识人

1）走进色彩的世界

2） 个人色彩分析 鉴别游戏

3）个人风格与体型类别——知道自己的风格定位

4）风格形象所透露出来的小秘密

3、男士商务形象管理——稳重、干练、值得信赖



视频分享——《我的前半生》商务场景的男士形象解读

1）了解商务场合着装等级

2）标准商业、职场男士仪容仪表

3）西装、领带、饰品等巧妙搭配

4、女士商务形象管理——优雅、大方、赢得尊重

1）场合着装原则

2）标准商业、职场女士仪容仪表

3）打造职场魅力的必杀技——“丝巾大法”

4）职业淡妆七部曲练习

测试：高端人士“镜像同频” 分析（通过服装了解你）

现场检测：职场形象诊断工具 10+1自测表

5）阶段性总结及承上启下

第四节、细节决定上门服务成败之待客之礼

课程目标：本章节系统而全面的进行了上门服务交往的礼仪细节梳理，从上门服务拜访的全流程实

操一个场景一个练习，并贴合实际工作场景进行模拟演练。从而强化上门服务活动中的礼仪技巧

视频分享：《知彼解己的行为艺术》

案例分享：案例分享：世界 500强商场上门服务案例

1、上门服务拜访的准备

1）对方信息的全面掌控



2）我方信息的准备

2、客户会面礼仪细节

1）和客户握手的礼仪

2）递换名片礼仪

3）如何称呼的礼仪

4）鞠躬和点头致意礼仪

5）办公室聊天的技巧

6）礼貌而真诚的道别技巧

3、上下梯廊、乘坐电梯、位序

案例分享：《谁有资格当副总》

1）引领客户的位置

2）陪同领导客户乘电梯礼仪

3）会议座次的礼仪细节

4）各种车的座次

4、根据工作中的场景设置而进行模拟演习

第五节、好沟通成就好业绩——客户沟通礼仪

课程目标：在心理学的人性研究中，每个人最爱的最相信的是自己，所以在沟通的时候如何快速打

开对方心门，运用同理技术达到高效沟通，本章节主要学习以上内容。

从来不存在你上门服务了一个客户，搞定了一个客户，所有的客户都是自己搞定了自己，愿意购买



你的产品罢了

1、认识什么是沟通

情景案例：认识自己惯用的沟通方式

2、 有效的沟通技巧

案例分析：常见的客户拜访中沟通的障碍

1）与客户沟通中倾听有效信息

2）为目标而说的技巧

3）如何反馈达成目标统一

小组演练：根据工作中的实际情况排演案例分析解决

3、客户四种类型分析

风格测试：人际风格类型测试

小组讨论：不同性格的人际特征有何共性?

1）如何与不同性格特征的同事打交道

2）赞美他人的心理解析和技巧运用

情景演练：实际客户拜访场景中遇到的沟通障碍进行演练

第六节：时间管理利用的价值最大化

1、时间管理的 80/20法则

1) 学会有所为有所不为

2) 专注于**重要的事情



3) 整体工作协调处理的方法

2、时间管理的四象限法则

1) 分清工作的轻重缓急

2) 设定不同的优先等级

3) 选择工作处理的**时机  

4) 以结果为导向控制时间

3、时间管理的整合法则

1) 碎片时间的利用方法

2) 闲散时间的利用方法

小组讨论：如何利用碎片和闲散时间

实战演练：制定日清日高表

应用工具：事情处理的“猴子法则”

4、时间管理优化

1) 统筹安排法在时间管理上的应用

2) 生命紧迫法在时间管理上的应用

3) 结构化思维法在时间管理上的应用

5、时间管理的改善

1) 时间管理改善的十个小技巧

2) 节约时间的六种方法



3) 十种常见时间浪费的解决对策

4) 高效能人士的时间管理要诀

小组讨论：如何挤出海绵里的水

案例分析：三十秒电梯间训练

思考交流：为何你的时间利用效率那么低

总结：所有章节课程回顾及阶段性总结、现场提问、合影留念总结


