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	卓越服务 赋能品牌 《地产物业服务礼仪与沟通应对》培训方案
	主讲人：朱美林

	▐ 课程背景：
	物业客服人员面对客户时，客户的体验感从面对面交流沟通开始。服务是尊重、是关怀，优质的服务可以让客户产生愉悦感、提升满意度、同时也能提升员工的精神层次从而降低客户投诉、建立更好的客户服务体验感。对客服务过程的综合服务能力是员工工作中应具备的。 好的服务具备营销能力，针对面向客户的物业一线员工，从服务意识理念植入、行为举止精细辅导、落地实战沟通应对等多个方面进行培训，通过实训辅导加强员工的服务精神，从工作中提升服务意识及职业能力。

	▐ 课程目标：
	● 礼仪入心：建立“客户至上”服务意识、“体验为王”服务理念
	● 清晰角色：具备工作环境中面客时服务角色的有效转换能力
	● 塑造形象：建立服务岗位形象标准、塑造符合岗位的专业形象
	● 礼仪规范：细化岗位服务礼仪流程、掌握各流程节点礼仪标准
	● 面客沟通：掌握岗位常用礼貌用语与话术、提升人际沟通敏感度
	● 异议应对：掌握异议处理过程的应对能力、有效提升客户满意度
	▐ 培训人群:
	物业客服人员、服务岗位相关人员
	▐ 授课讲师：
	朱美林
	▐ 培训时长：
	▐ 培训效果呈现：
	● 知识实战性：课程内容让学员掌握员工商务场合形象标准、掌握日常商务礼仪标准，让学员不但听得懂、记得住，而且用得上、做得到
	● 授课训练性：学以致用，情景演练强化知识点记忆；分组学员点评、分享加深理解；老师总结辅导，加快知识吸收，通过训练呈现完美职业形象
	● 授课生动性：寓教于乐，多采用视频教学、塑造学员喜欢的学习氛围，采用讲授、讨论、案例分析、学员经验分享，等多种培训形式，
	▐ 地产物业服务礼仪与沟通应对课程大纲：


