服务礼仪与沟通技巧

【时   长】6小时（1天）
【方   式】
以讲解、示范、案例分析、情境模拟、点评等方式，系统学习客户服务中的礼仪规范与沟通技巧，对内提升素养，提高办事效率；对外提高客户满意度，提升品牌形象。
【课程大纲】
第一讲：服务心态与服务心理学
■  没有人不在为他人服务——成全他人，成就自己
       ■  客人无需表示感谢，因为我们提供的是有偿服务
       ■  理解万岁，不理解也正常
       ■  把服务点连成服务线
       ■  成全别人，成就自己     
■ 是什么在影响客户的知觉与感受—— 影响客户知觉的客观与主观因素      
顾客服务知觉的偏差 
■ 首因效应——客户第一眼看到了什么
             如何塑造良好的第一印象
晕轮效应
刻板效应
如何正面引导和改善客户的知觉偏差
凡勃伦效应

第二讲：服务形象与细节管理
[bookmark: _GoBack]■ 优质的服务形象设计
“什么人出现在什么地方” 
分析：我们在跟谁打交道？
——目标人群的背景与心理分析
        ■ 端庄、素雅、简洁的具体含义——现场形象点评
仪容礼仪——妆容色彩搭配与化妆技巧示范
岗位发型要求与禁忌
手的要求与禁忌
首饰的选择与佩戴的要求与禁忌
       制服的穿着规范与标准      
      鞋、袜的色泽搭配与穿着礼仪 
失败的着装与搭配示例评析
■ 隆重的尺度——体面也要讲求分寸
      
第三讲：完美表情训练
       眼神与表情是传递情感、展示教养、表达真诚最自然最直接的方式……
      ■ 让他人主动靠近的技巧
      ■ 不同情境下不同表情的表达方式
      ■ 东方人的审美情趣与中国式的服务方式  
■ 善用表情的变化——展示真诚，避免让礼仪流于形式
    
第四讲：服务仪态与服务气质
     本部分需要学员掌握：礼仪要求
                          操作标准
   ■ 站姿训练方式       
■ 服务站姿标准与要求
  ■ 服务坐姿标准与禁忌
  ■ 会客坐姿与禁忌
  ■ 坐具与姿态
■ 服务走姿
       大方、流畅、精神的走姿要求与禁忌
  ■ 蹲姿的种类与操作标准
■ 问候的仪态
■ 交谈的仪态
■ 送别的仪态
■ 行礼的场合与尺度——鞠躬礼
                     颔首礼(示意礼)      
■ 人际距离
■ 路遇的礼仪
■ 手的表情与手位指引礼仪
■ 客人引领礼仪
■ 告辞的时机与礼仪禁忌
   ■ 情境训练

第五讲：客户服务语言艺术与沟通技巧
    本部分要求学员掌握规范的语言表达艺术，学会情境应对，明白优质服务的真正内涵，懂得尊重他人也是最大程度的保护自己，强化服务理念与心态。

■ 让声音具有画面感
■ 称呼的艺术
■ 情境应对技巧——这么问，这么答
■ 成全他的“好意”
■ 适度迎合，内心冷静——勿跟着对方的负面情绪走
■ “闲谈”的尺度
■  服务气质要求——适时“钝”，适时“灵敏”
■ 拒绝他而不得罪他——说“不”的艺术
■ 把面子给他，里子留下
■ 改变不良的表达方式
■ 用幽默化解尴尬
■ 热情的尺度
■ 未雨绸缪——减轻客人精神上的等待时间
■ 柳暗花明——情绪自我调控与管理
■ 倾听的艺术

第六讲：抱怨应对与纠纷处理
本部分通过实际的案例分析，让学员学会如何去含蓄控制和影响客户的情绪，学会回避矛盾、化解矛盾 。
· 客户心理迅速解析——他为何会发怒？他想怎样？
·  我们往往是这样得罪客户的——
· “他不过是想发泄一下”
· 聪明地装傻
· 阻止纠缠的技巧
· 让客人感觉到你是同盟军而非敌人
· 聪明的退让方式
· “以直报怨”的内涵与适用
· 让客人收到你的贴心和温暖
· 报怨处理流程与步骤解析
· 报怨回访设计与投诉日志管理






讲师简介
所在地区：深圳
专长领域：国际涉外礼仪、接待礼仪、礼仪素养培训与辅导

王雅波 老师
· 深耕礼仪教育十四年，成功服务千家机构十万人次；
· 培养优秀的专业礼仪讲师、服务督导师数百人；
· 对中国传统礼仪文化和现代西方文明有深入的研究，并将之精髓成功运用于商务（公务）实践，建立了自己独特的风格与专业体系；
· [image: 王雅波]将美学、心理学、文学、行为学、伦理学、历史、哲学成功运用礼仪教学与礼仪实践中；
· 真正的学者，而非演说家

背景介绍:
千千礼仪师资学院 院长
中国形象设计协会 理 事
世界大运会国际礼仪宣导师
中国沉香文化博物馆 礼仪导师
国家教育部“礼仪培训师”资格认证师资部讲师

个人经历：
曾就职于深圳市政协，专门负责外事接待工作；
曾任著名外企高层管理者和高端媒体主持人；
天津电视台“青年大世界”特约嘉宾；
《中国名牌报》（人民日报）、《瞭望中国》特约记者，多次主持高端人物访谈；
英资集团高层经理，创办“品位女人俱乐部”、“商务精英英语论坛”；
《东莞日报》----“礼仪课堂”专栏开创者和主笔；

授课风格：
雅波老师一直专注于礼仪领域的培训和指导，授课优雅生动，易懂，王老师结合美学、心理学来分享课程精髓，不仅阐述了礼仪中的细节，也深入的结合中国博大精深的历史文化及民俗，再加上现代国际商务发展的特性，独特的见解让学员深刻理解礼仪的发展文化和运用。
服务项目：
1、品牌课程：《国际礼仪培训师研修班》 高阶班 6天4晚
（企业内部师资培养可定制）
2、精品课程：
领袖智慧与人际交往艺术（2天）
国学礼仪与商务应用（1-2天）
国际礼仪与涉外交往（1-2天）
公关接待流程与实践（2天）
职业素养与服务礼仪/商务礼仪（1-2天）
3. 高端沙龙：
葡萄酒礼仪与鉴赏（3小时）
魅力形象解读（3小时）
宗教文化与中西文化比对（3小时）
成就优雅妆容——化妆流程与技巧（3小时）
宴道与谈资--餐桌上的人情世故（3小时）


4、咨询项目：
企业内部.国际礼仪培训师培养项目
高端汽车.4S店优质服务与能力提升
酒店业.服务礼仪规范与能力提升进阶项目
房地产.职业形象与礼仪项目
银行.网点优质服务提升进阶项目
医院.医患服务能力与沟通进阶项目
物业.优质服务与能力提升
经典案例（部分）：
2020中建四局职场商务礼仪素养提升项目
2020小糊涂仙酒业商务情商与交往艺术服务项目
2020玲珑轮胎国际礼仪与涉外交往咨询项目
2019“礼仪杨帆 领保护航”文明礼仪宣导项目
2019深圳蛇口招商证券商务礼仪与交往艺术服务能力项目
2019郑州宇通客车商务接待礼仪服务项目
2018 OPPO手机国际礼仪培训师培养
2018年深圳持证律师礼仪素养提升
2017年宝马BMW7系南区雅致沙龙
2017万科物业“气度非凡”国际与政务礼仪服务项目
2016年熊谷物业（深圳地王大厦）服务能力项目
2014年-2015年南方航空总部礼仪素养提升项目
2014年广东梅州金沙湾国际大酒店礼仪咨询项目
2011-2012年惠州华贸天地礼仪素养提升项目
2011—2012年广东省邮政储蓄银行咨询项目
2010-2013年广东省农信社网点礼仪项目咨询
2013年宁波银行内部礼仪培训师项目
......
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