
服务品质  细节相彰

——通信营业厅服务礼仪培训大纲
【课程背景】

现在通信市场的竞争已经发展到以网络等硬件资源为基础，以用户贴心

服务为核心的阶段，要想在这场没有硝烟的战场中制胜，仅仅依靠技术领先、

网络优势等既有硬件资源是远远不够的。真正能让用户心动的，最核心的还是

服务，这种服务的具体体现是建立在硬件资源基础上的软性服务，也是建立在

强大品牌张力前提下的用户关怀。

【课程目标】

一、 正确认识通信行业的服务理念及其重要性；

二、 加强员工对服务礼仪的重视，从而提升企业整体服务质量；

三 、帮助员工塑造与本企业形象相一致的个人职业化形象；

四、 掌握客户服务的沟通技巧，掌握处理客户投诉的方法，享受客户

服务全过程；

五、 加强客户服务人员的能力修炼；

六、 加强员工服务意识，提高职业素养。

【课程方式】

  理论讲授  视频教学  模拟训练 案例分析 团队游戏 

【课程时间】1 天

【课程大纲】

课前热身：营业厅的定位与由此产生的挑战。

http://www.taoke.com/topic/qiyexingxiang.htm
http://www.taoke.com/topic/zhiyesuyang.htm
http://www.taoke.com/topic/fuwuyishi.htm
http://www.taoke.com/topic/zhiyexingxiang.htm


一、 礼仪为服务加分。

1、以客户为导向的营业厅服务标准设定。

 1）服务标准。

 2）工作人员的四个能力要求。

2、向规范服务要出路。

3、让礼仪为服务加分。

二、从“首轮效应”开始的服务——营业厅工作人员职业化形象的塑造。

1、职业化形象的定义及其作用。

1）首轮效应与日常生活工作的 55387 定律。

        2）何为职业化的形象。

        3）职业化形象的作用。

2、从头到脚塑造营业厅工作人员职业化形象。

1）发型要求。

2）面容要求。

3）女性妆容与职业化妆技巧的掌握。

4）细节要求。

5）工装及其穿法。

6）配饰要求等。

三、无声的服务语汇——营业厅工作人员表情礼仪。

1、表情的魅力。

2、微笑的作用与要素。



3、面部表情训练。

4、打造目光的服务。

四、你的举止会说话——营业厅工作人员仪态礼仪指导。

      1、基本礼仪姿态。

　　　　1）站、坐、行、蹲姿指导。

2、营业厅日常工作中常用的礼仪姿势指导。

        1）工作中的迎宾、送客及鞠躬礼。

2）大、中、小请引导与指示手势礼仪指导 。

3）奉茶、倒水及其他服务姿势指导。

五、营业厅柜台服务礼仪规范指导。

1、迎接客人：站相迎、诚请坐

2、沟通咨询：笑相问、双手接

3、业务办理：快速办、巧提示

4、产品推荐：巧引导、善推荐

5、达成交易：巧缔结、快速办

6、送客礼仪：双手递、起立送

六、体验区与等待区的服务礼仪指导。

1、体验区引导礼仪。

2、体验区产品呈现。

3、体验区体验指导。



4、体验区沟通服务。

5、等待区客户咨询礼仪。

6、给客户派单礼仪。

7、客户引导礼仪。

七、开口就要感动客户——有效客户沟通与客服投诉处理技巧。

1、优质有效的客户沟通礼仪。

1）有效沟通要素——一个关键、两个正确、三 A原则、四个讲究。

2）有效沟通中的四同一共与高压线原则。

3）服务行业沟通必备的 11字礼貌用语。

4）8 种场合的服务用语及服务用语禁忌。

     2、电话沟通礼仪。

     3、特殊情况下的对客接待技巧。

 4、处理客户投诉的礼仪与技巧

       1）如何提升投诉岗位的职业能力。

       2）投诉发生与应对策略。


