客户服务礼仪
课程背景
：
当今社会，企业在硬件方面的投入日渐提高，在硬件升级的同时，企业软实力的重要性日益显现。一个拥有竞争力的企业，一定拥有一个积极向上、和谐共进的团队。将礼仪知行合一，打造一个知礼、懂礼、用礼的团队，将是企业核心竞争力重要的一环。因为服务的基础是礼仪，而服务的结果是为了营销目标。以服务为始，以营销为终，如何体现我们的服务价值，如何提升企业形象，如何超越客户期待，如何更高效的表达……
在深度竞争下，如何提升企业品牌形象，为企业的营销目标负责，对每一位员工来说，这都是需要学习的技能。《客户服务礼仪》，为生命增添信仰，让企业倍增形象。

课程收益
：
● 从心出发学习礼仪，将信仰植入思想，让企业目标成为全员目标；
● 掌握高品质客户服务标准，增添个人气质与形象，为企业品牌增值；
● 从课程中体验、感知不同的服务礼仪细节带来的不同感受，学会换位思考；
● 培训结束后即可制定出适合本企业的精细化服务标准，落地式的培训，学以致用；
● 通过学习，提升客户满意度、企业美誉度，塑造企业与个人良好公众形象，实现行业领袖的目标。
课程时间：2天，6小时/天
课程对象：企业中基层与窗口接待部门
课程方式：视频案例+情景式体验互动+实战演练+风趣幽默+国学文化代入

课程大纲
第一讲：礼仪为服务加分
破冰游戏分组

一、先知礼，而成仪
二、服务礼仪的内涵
三、服务礼仪的特征
四、服务礼仪从意识开始

视频案例：VIP客户服务准备
五、服务与礼仪的关系
六、礼仪增值的人生
1. 为你的五年、十年以后增值——礼仪增值论

2. 礼仪五核心

真实案例呈现

七、个人形象与企业形象的关系
本节结束，团队PK
第二讲：职业形象塑造
一、可怕的“三秒钟”印象——第一眼影响的7年首因效应
现场互动：自我认知与他人认知
二、仪容礼仪
1. 女士常备化妆品如何选购

2. 女士发型的5. 7CM的秘密

3. 不同眉型气质大不同

4. 基础妆容三件套——画出脸部精气神

5. 男士仪容标准

现场体验：妆前妆后大不同

6. 体味管理

7. 手部礼仪

三、仪表礼仪要素——穿出精气神
1. 职场着装四现象

2. 制服穿出职业风彩

四、职场穿衣口诀——穿的对比穿得美重要

故事案例：雅虎的CEO梅耳尔

1. 6种坚决不能穿的衣服

2. 衣着合身

3. 出门前“衣检”的习惯

4. 优化衣柜，内部控制

5. 穿得好，升得快

五、职场男、女士必备基础款

1. 职场女士裙、裤装搭配原则

2. 色彩与风格

六、职场男、女士配饰超级单品

七、如何穿得对显得贵还少花钱

1. 如何选包

2. 高品质单品

3. 减少装饰，降低出错几率

4. 颜色低调，质地优良

5. 个人气质和姿态加分

八、不同场合的穿衣之道

1. 去熟悉的客户公司拜访如何穿？

2. 挑战性的场合如何穿？

3. 团队领导，今天部门开会如何穿？

九、认识非语言沟通的重要性——不说话也能让你拥有好感的身体语言

十、三米之外的“阳光”——微笑的力量

1. 从风水学解读微笑

2. 用传统文化阐述微笑

3. 与物为春的秘密

图片欣赏：表情与视觉

十一、个人形象与自我品牌的定位

1. 看“他/她”知自己

2. 朋友圈形象打造

互动：个人社交媒体形象定位

本节结束，团队PK
第三讲：服务接待礼仪
一、拜访礼仪

1. 拜访要素

2. 同频拜访秘码

二、接待礼仪

1. 高规格接待

2. 低规格接待

3. 礼仪的距离

4. 引领礼仪

5. 接待参观礼仪

三、时间礼仪

1. 理解并尊重别人的时间颗粒度

2. 时间观念来自意识

案例分析：首富的时间颗粒度

四、问候与称呼礼仪

故事案例分享：因称呼而引发的投诉

五、握手礼仪——职场握手那些事，你知道的未必是正确的

故事案例分享：常见的职场男女握手误解
六、商务场合——介绍礼仪

七、名片礼仪——让客户高看你的名片记录卡

八、赢得好感润滑剂——赞美礼仪

赞美现场互动PK加讲师点评

九、茶水礼仪

十、乘坐电梯礼仪

十一、位次礼仪

1. 会议位次

2. 乘车位次

3. 办公室接待位次

十二、合影礼仪

1. 中外合影礼仪

2. 合影中的仪态礼仪

3. 合影后礼仪

十三、诚信礼仪

1. 遵守承诺——不过分承诺

十四、尊重礼仪

1. 人际交往白金法则

2. 上下级相处礼仪

十五、内部服务意识——办公室情商

1. 认知情商

互动：情商高手自测

2. 同理心——提高情商训练

3. 情感帐户——提高情商训练

案例：最好的情感账户关系与最坏的情感账户关系

本节结束，团队PK
第四讲：优雅服务仪态礼仪
一、手势礼仪

1. 中国传统文化之剑指

互动体验：无声的尊重语言
2. 递接物品礼仪

3. 引导手势礼仪规范

案例分析：小手势，大影响，某上市公司筹备时的真实案例

4. 其它常用手势礼仪规范
互动体验：小细节 大尊重
二、优雅形体气质训练
演练：优雅大方亲和力强，是真正的仪态美！

本节结束，团队PK

第五讲：宴请礼仪

一、商务宴请规则
1. 宴请形式与参与人员

2. 约请时间：约、请、提溜

二、中餐礼仪

1. 位次礼仪

2. 点菜礼仪—你会点菜吗？

互动：不同客户类型的不同点菜技巧实战

3. 餐具礼仪

4. 致辞礼仪

5. 敬酒、劝酒、拒酒礼仪

6. 如何调节气氛

7. 送宾礼仪

8. 餐桌社交那些事——最容易出错的餐桌习惯

视频案例：VIP客户的接待体验

三、西餐礼仪

1. 西餐文化发展与主流国家的餐饮分类

2. 座次礼仪

3. 点餐礼仪

4. 酒水礼仪

5. 西餐禁忌

6. 常见的西餐宴请“犯规”案例

四、商务馈赠礼仪

1. 馈赠礼品选择

2. 商务馈赠禁忌 

情境体验：餐桌礼仪实战

本节结束，团队PK
第六讲：服务中的沟通礼仪
一、服务中礼貌用语三大特点
二、沟通中的保密原则
1. 什么是企业机秘

头脑风暴：企业的机密
2. 职业道德与素质的双重考验

3. 对外交往中的保密

4. 企业保密工作“八防”

案例分析：沟通陷阱

5. 泄密、失密后的处理

三、客户心理冰山图

四、沟通法则——用嘴不如用心
视频案例：有眼色的小惠
五、会倾听才能赢得沟通

1. 增加客户表达欲望的倾听要领

2. 倾听时增加好感的身体语言

3. 倾听后赢得客户好感的必杀技

案例分享：用心赢心
六、沟通现场的位置心理

七、沟通中的逐步推进法

八、沟通中的同理心应用

1. 同理心的重要性

案例分享：古巴导弹危机

视频案例：我懂你，所以我能帮助你解决问题

2. 沟通中的同理心应用

现场体验：有效共情

九、沟通中的声音、语调呈现

十、如何构造画面感的语言

1. 认识画面感的语言特色及影响力

2. 具体到细节

3. 善于用类比

4. 点睛用排比

本节结束，团队PK
第七讲：我是一切的根源
一、服务礼仪应用在客户接待中

视频案例：VIP客户的接待体验

二、擦亮自己

1. 自己的“树”形成长图

三、珍惜情感帐户——赢得好人缘
四、那些你或许没想到的生活中处处体现修养的礼仪细节

五、真理瞬间理论——课程结束

六、分组PK战果揭幕
