
家具行业《终端服务流程与规范》

【课程目的】
实现卓越绩效和客户高满意度是所有企业和组织的共同追求。如今各行各业都离不开服务，
而服务流程是服务的重要一环，面对激烈的竞争环境，如何优化企业的服务流程管理体系是
一个困扰很多企业的难题。
    有很多员工对于服务流程不清楚，导致服务的时候，流程错乱，让客户不满；有很多企
业因服务流程不规范，导致在行业中一直踟蹰不前；由于企业服务流程不清晰，员工对服务
流程意识不强，导致服务客户时不专业，让公司在客户心中形象大减。优化服务流程已经是
现在企业尤其是服务型企业特别重要的一环，只有拥有有质量的服务流程，才能规范我们的
服务，提高客户满意度，从而塑造公司在行业中的美誉度，提高公司竞争率。
     终端服务流程优化培训将重点从服务流程特征、服务流程的正确认识、服务流程分析、
服务流程优化，服务流程优化实践等方面着手进行针对性的个性化教学。在讲授过程中通过
理论和实际相结合，采用情景模拟教学方式，让参训人员更深的掌握服务流程优化知识要点。
并对参训人员搭建完善的管理制度和考核方法，对员工实习可操作，规范化，完善的服务体
系。本次培训将针对销售人员目前在职场中普遍存在的行为与习惯不规范，从而影响到企业
形象和工作业绩等问题，通过培训使销售人员能够各方面、系统地了解和掌握作为现代企业
销售服务活动中应具备的礼仪规范与职业化特质，对过去的行为习惯进行改善与调整，从而
逐步塑造出一名现代销售有的专业职场形象，提升销售业绩。
【培训目标】
1、销售人员走出过去学习的误区，重新打造学习销售的新模式！
2、建立终端标准的销售流程，重新抓回因流程错误所流失的业绩！
3、建立终端标准的应对语言模版，在不求好先求对的基础上，提升全员销售素质！
4、以顾客需求为导向，建立有攻击性的销售询问模式！
5、建立一个可复制与可快速学习的销售规范
6、迅速提升终端销售业绩
【课程时间】一天（6个小时）
【授课对象】店长、一线销售人员

第一章 : 现代销售礼仪在卖场服务中的作用
一、什么是销售礼仪
二、店铺销售为什么需要礼仪
    1．零售业发展需要加强礼仪
    2．销售礼仪的功能
三、销售礼仪的原则
    1．耐心      2．关心    3．爱心     4．善意    5．诚意
四、销售礼仪须律己敬人
     情景再现优质服务暖人心

第二章：导购员服务意识提升---礼由心生，态度决定一切
一、礼仪的最高境界是内心的淡定 
 1、 如何保持一份阳光的心态 
 2、将礼仪成为自己内心的一份修养 
二、如何培养良好的工作意识 
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 1、我为什么而工作 
 2、 我为谁而工作（“谁给我发工资”的启示） 
 3、我应该怎么做（职业能力：态度＞技能） 
 4、 打造阳光心态，树立危机意识（青蛙现象解析：生于忧患、死与安乐） 

第三章 销售人员形象塑造——仪容、仪表规范
一、销售人员的仪容规范
1、 发式发型的职业要求 
2、 面部、手部、皮肤的护理 
3、化妆上岗、淡妆上岗---妆成有似无 
4、 女士化妆与男士修面的具体要领 
5、职场仪容的禁忌 
6、个人卫生

二、销售员的仪表规范
  1、 什么样的服装可以出现在你的职场之中？ 
  2、着装的基本原则：个性原则、和谐原则、TPO 原则 
  3、工装的穿着规范
  4、便装的穿着要求
  5、 鞋袜的搭配常识 
  6、仪表规范检测

三、销售人员的仪态规范
  1、 导购人员的举止要求：轻稳正原则、TOPR 原则、 
  2、站姿的要领与训练 
  3、走姿的要领与训练 
  4、蹲姿的要领与训练 
  5、递物、接物、手势的运用要领示范与训练 
  6、介绍商品时的体态要领与训练

 四、销售人员魅力微笑服务礼仪
    1、微笑服务及微笑训练
    2、微笑与第一印象
    3、如何在建立自我形象的同时建立行业形象
    （外在形象、内在人格形象）
    4、关于微笑的思想训练
    5、炼就属于自己的微笑---我的笑容价值百万

第四章 卖场服务语言规范
一、店员声音规范
    1．声音要优美
    2．表达要恰当
    3．仪态与文明用语配合

二、与顾客的沟通规范
三、卖场销售文明用语规范



    1．应对顾客各种情况的文明用语
    2．四种服务禁忌类型

四、倾听顾客讲话的礼仪规范

五、家具行业职场服务语言规范细则
    1．家具行业常用销售礼仪文明用语
    2．家具行业销售中的禁语
      情景再现让顾客把话说完

第五章 ：迎宾、接待、送客礼仪规范
一、职场迎宾、接待、送客流程及规范
     1．迎宾          2．关注        3．接近        4．帮助
     5．示范、销售     6．交易       7．送客        8、售后服务

二、接听顾客电话礼仪规范
    1．接听电话语调要求
    2．接听电话技巧
    3．各种电话应对的实例

三、打电话礼仪规范
     1．什么时候打电话   2．通话时长
     3．内容简练          4．打电话常用礼貌用语

四、职场其他场合礼仪规范
   1．上下楼梯、进出电梯     2．开关门礼仪
    3．奉茶时的礼仪


