【课程背景】
现代市场竞争是服务的竞争。对服务行业而言，设施设备只是经营的基础，优质的服务才是核心竞争力。把服务放在首位，最大限度地为客户提供规范、主动、热情、周到的服务，才能满足客人的不同需求，才能在同行中获得持续、较强的竞争力。
在这样一个竟争激烈的社会里，作为一名从事客户服务的人员更应该明白单纯的把专业知识传达给客户，已经远远不够，我们必须要加强我们职业素养，提升我们的职业水准。随着行业的竞争日趋激烈，对客户人员的服务要求也越来越高，如今谁的员工更有素质，面对客户谁的员工更有礼仪，那么这个公司就能成为征服客户的赢家。
把服务放在首位，提高员工的职业化，最大限度地为客户提供规范、主动、热情、周到的服务，才能满足客人的不同需求，才能在同行中获得持续、较强的竞争力。
客户服务从业人员日常行为规范是在工作岗位中，通过语言，态度，行为，举止等，向被服务对象表达尊重和友好的行为规范，一名优秀的服务从业人员不仅需要具备相应的专业技能，还必须掌握服务礼仪中的基本要求。
优质的服务可以满足客人的精神与物质双重的需求。对于客户服务从业人员来讲，要做好服务工作，不仅要掌握必要的职业技能，更要学习和掌握良好的职业素养与行为规范，在工作的过程中，员工的仪容、表情、举止、行为、语言将直接展示在客人的面前，成为企业的形象，从而提高客人的体验度和满意度，为企业赢得强大的竞争力。
有形、规范、系统的客户服务礼仪满意度与职业素养能力提升，不仅可以树立员工的自身和企业良好的形象，更可以塑造受客户欢迎的服务规范和服务技巧，能让服务人员在和客户交往中赢得理解、好感和信任。所以，作为企业人员来说，学习和运用服务礼仪，已不仅仅是自身形象的需要，更是提高双效益、提升竞争力的需要。
【课程受益】
通过培训使学员认识到礼仪的重要性；
通过培训使学员懂得如何塑造个人职业形象；
通过培训使学员掌握良好的礼仪行为规范；
通过培训使学员提升职业素养，进而提升企业的整体形象，赢得好口碑。
【内训时间】
【培训对象】
【授课方式】
自然清晰，端庄大方，具有良好的亲和力，并在教学课程中结合大量案例和实际操练，亲身示范指导，与学员互动交流，组织学员互动模拟，使每一位学员都能够真正掌握到所学知识，并应用到实际生活和工作当中，从而达到最佳的授课效果。
【具体授课时间】
根据客户需求而定
【课程大纲】
第一部分：员工如何建立良好职业素养，实现自我价值？
员工如果想为企业的中流砥柱，栋梁之才，除了自身技能外，其实就是必需要提身职业素养，实现自我价值
1）态度决定修为（案例分析）
2）人品高于能力（案例分析）
3）修养体现细节
4）自我约束的重要性
5）企业制度与礼仪的关系
6）为什么要重视言谈举止？
7）团队训练分组展示
第二部分：我们为什么要如此重视服务？
1.真理的瞬间
2.什么是服务？
3.如何去看待客户服务？
4.服务的特性
5.服务不佳带来的后果
6.如何去建立良好的服务意识？
第三部分：礼要我们塑造成怎样的形象？
1、我们有两种东西：质朴的天性、文雅的举止。
2、礼仪在人生、事业中具有那些深远意义？
3、什么是礼仪？
4、如何让服务人员更好、更准确地领悟服务礼仪，建立良好的职业素养，在实践应用中更加得心应手？
第四部分：客服人员的仪容形象
1、为什么说第一印象很重要？
2、如何建立良好的第一印象？
3、良好的服务仪容形象
4、首饰的选择和使用规范有那些？
5、发型在职场中的要求有那些？
6、女士化妆与男士修面的具体要领包括那些？
第五部分：着装礼仪
1、商务服饰礼仪TPO原则
2、女士标准商务形象
3、女士配饰的正确佩戴方法与禁忌
4、女士鞋袜礼仪
5、男士标准商务形象
6、穿西装时，两大细节和重点之处
7、领带与西服搭配的注意事项和禁忌
8、不同款型西服纽扣的正确系法
9、男士鞋袜与西装的正确搭配和禁忌
第六部分：身体语言密码---如何通过肢体语言读懂人心
1、标准站姿的方法与训练
2、手势的运用要领示范与训练
3、手势的分类
4、方向手势
5、邀请手势
6、入座手势
7、介绍手势
3、端庄坐姿的方法与训练
4、稳健行姿的方法与训练
5、大方蹲姿的方法与训练
6、鞠躬礼与点头礼的方法与训练
7、挥手礼的方法与训练
8、递接物品的方法与训练
第七部分：表情训练——客服人员的面部表情迎来的是客户的友好还是离去？
1、眉目传“情”——眼神中透露的天机
谈判注视区
沟通注视区
亲密注视区
2、微笑的魅力与训练
如何培养良好的亲和力，让顾客能记住你，并能再次消费？
在对待客户服务中，如何做到眼到，手到，神到？
第八部分：电话，手机礼仪规范
1、电话礼仪注意事项
2、电话体态礼仪
3、商务电话礼仪与禁忌
4、电话中的三分钟原则
5、拨打电话的标准礼仪
6、如何正确接听电话？
7、代接、代转电话礼仪
8、手机礼仪
9、现场演练
第九部分：商务社交礼仪
一、称呼礼仪
称呼语的特性
称呼语的作用
使用称呼语的原则
使用称呼语应注意的问题
二、迎客礼仪
三、待客礼仪
让座与介绍
敬茶礼
谈话礼
四、介绍礼仪
（一）了解介绍的形式
（二）遵循介绍顺序
在社交场合中
在工作场合中
（三）掌握介绍的方法
自我介绍的礼仪
为他人做介绍的礼仪
男士。。。女士晚辈。。。长辈
客人。。。主人未婚。。。已婚
同事。。。客户职位低。。职位高
被介绍者的礼仪
五、致意礼仪
六、握手商务礼仪
握手的来历与起源
何时要握手?
握手的主动权
握手的正确方式
握手的注意事项
?
六种握手的名称和含义
七、名片的礼仪
（一）名片的设计与保管
（二）名片的作用
（三）正确的递交名片
（四）接名片的礼仪
（五）名片的存放与利用
九、送客礼仪
第十部分：商务接待礼仪
一.公共场合步行礼仪
二.乘车商务礼仪
1.禁忌语言、手势
2.出租车座次排列（第1.2.3.4.尊座。。。）
3.轿车座次排列（第1.2.3.4.尊座。。。）
4.私家车座次排列（第1.2.3.4.尊座。。。）
5.多排座商务车座次排列（第1.2.3.4.尊座。。。）
6.吉普车座次排列（第1.2.3.4.尊座。。。）
7、介绍手势
三．乘车礼仪的常识
1.上下车顺序
2.从“安全”角度考虑
3.从“视觉”角度考虑
4.从“服务”角度考虑
5.乘车的注意事项
四．乘车的姿势
1.上车姿势
2.下车姿势
五.引导贵宾的手势与礼仪
1引领、欢迎贵宾礼仪
2上下楼梯引导、接待贵宾的手势与方法
3上楼梯时引导、接待贵宾的正确礼仪
4下楼梯时引导、接待贵宾的正确礼仪
5走廊的引导、接待贵宾的方法及手势
六.乘电梯礼仪及禁忌
1.引导贵宾进出电梯礼仪
2.电梯内站位顺序与礼仪
3、电梯内的十二种禁忌
第十一部分：服务礼仪操展示
【会场安排】
1、上课前五分钟，请所有的学员将手机全部调为静音或关闭状态；
2、培训之前需准备的物件
1）准备条幅：红底、白字。宽度为70CM
2）内容为：某某公司《优质客户服务满意度提升》
礼仪特训营
主讲老师：李文静
3）准备好投影仪一个，话筒两支
4）准备音响并试音
3、会场内如有桌子请移开，只需板凳即可
4、学员需带好笔记本和笔（如有工装，请穿工装）
5、配助教人员一名，帮忙配合现场拍照
感谢您的配合，衷心祝福您工作顺利，事事如意！同时，也衷心祝福您的企业蒸蒸日上！
有“禮”走遍天下
无“禮”寸步难行！
文静老师与您共同携手中国礼仪文化！
