【课程目标】
《服务礼仪培训》课程目标是通过培训让从业人员从思想上重新认识自我，重塑自信，通过着装打扮、言行举止来体现专业的服务风范；掌握销售接待服务过程中的礼仪规范，以恰当的方式表达对客户的尊重；提升待客服务沟通技巧，为客户提供优质服务，树立企业良好口碑。
【课程背景】
随着科技的发展、信息的发达，企业的技术、产品和营销策略等很容易被竞争对手模仿，而公司的整体氛围、员工本身素质所体现的企业形象却是不可模仿的。也就是说，现在的零售连锁经营，比商品竞争更重要的是服务竞争。想要给顾客提供更优质、更贴心的服务，一套有形、规范、系统的服务礼仪是非常重要的。谁的服务能让顾客感动和信服，谁才是最终的赢家。
职业形象是外在的，服务素质是内在的，课程的目标，是通过理论讲解及现场演示等互动活动，帮助学员提升销售服务综合素质，内外兼修——从思想上重新认识自我，打造阳光心态，树立服务意识，来适应竞争激烈的新经济条件，从心态、体态、语言、仪表、风度、社交等方面综合融入销售服务工作中。
帮助学员在服务工作中充分展示自己；并以恰当的方式与他人沟通。把良好形象和优质服务结合起来，从而进一步提升公司的综合形象，在同业竞争中脱颖而出。
【课程受益】
了解服务礼仪基本理念及行为标准；
掌握标准礼仪语言；
能够独立接待客户并展示商品；
使学员了解如何塑造与企业相吻合的职业形象，规范行为，提升企业形象；
提升服务意识，打造良好的职业素养；
掌握销售服务通用礼仪并熟练运用，提高服务工作中沟通技巧及销售业绩；
提升人际关系处理能力，建立和谐积极的人际氛围，为个人的发展和企业的发展奠定良好的人际关系基础。

【课程内容】
第一部分：礼仪在服务中的应用——服务礼仪
1、什么是礼仪
2、礼仪在人生、事业中具有那些深远意义
3、什么是服务
4、如何让服务人员更好、更准确地领悟服务礼仪，在实践应用中更加得心应手

第二部分：服务中，员工的行为礼仪决定企业生死1、如何树立优质的服务理念
2、员工行为礼仪体现的是企业文化还是口号
3、一个不好的服务态度将会给企业带来怎样的影响
第三部分：服务人员的职业着装、仪容礼仪在商务礼仪中的运用1、为什么工作很努力，升职加薪的机会总是没有我
2、为什么说第一印象很重要
3、职场中，商务着装的误区有那些
4、西装及领带要注意那些
5、鞋袜要如何搭配
6、首饰、配饰、皮包的选择和使用规范有那些
7、各类职业形象着装方式有那些（日常上班、开会、谈判、拜访等着装）
8、发型在职场中的要求有那些
9、女士化妆与男士修面的具体要领包括那些
10、职场仪容的禁忌
第四部分：服务人员仪态礼仪---培养职业亲和力
1、如何让员工在接待中保持一个好的站、坐、行、蹲，更好的体现公司的企业形象
2、递物、接物、手势的运用要领示范与训练
3、员工的面部表情迎来的是客户的友好还是离去
4、如何培养良好的亲和力，让顾客能记住你，并能再次消费
第五部分：服务接待礼仪规范详解

一、基本礼仪规范：
1、称呼的基本要求与规范、禁忌有那些
致意---致意的种类、方法、规范与禁忌等
名片---名片的索取方式、交换及递接规范及禁忌等
握手---握手的顺序、场合运用、规范与禁忌等
介绍---介绍的分类：他人介绍的要求与顺序、介绍的手势与规范等
握手、名片使用及介绍演练
二、同行礼仪
与客户同行的礼仪规范
电梯和乘车礼仪
电梯进入顺序规范
轿车位次规范、
乘车仪态规范、乘车禁忌等
座次礼仪
三、打接电话礼仪
1、为什么说电话的第一声很重要
2、如何使对方感到有被尊重、重视的感觉
3、打电话谁先挂
4、接电话中要注意那些礼仪
5、对方要找的人不在时怎么办
6、通话时候不准用那些词语严禁用那些词语


第六部分：宴请中的沟通礼仪---提升职场形象竞争力
中餐礼仪
准备、组织、邀请、点菜等规范、
座次规范
用餐席间礼规、席间用餐沟通禁忌
西餐礼仪
邀请、点菜等规范
座次规范、餐具的认识与使用规范
用餐仪态要求、席间礼规与沟通禁忌
第七部分：沟通技巧礼仪五步训练法---持续提升追求完美（总结与回顾）
看——观察的技巧，把握目光的运用
听——听永远比说更重要
笑——微笑的魅力将使你在人际交往中无往不胜
说——用良好的谈吐赢得更多机会
动——你的肢体语言时时刻刻传递到你的交往对象
参加礼仪培训的好处
通过培训帮助个人和企业塑造完美的个人职业形象和企业形象；
通过培训提升人员的职业素养，强化企业形象，在职场中变得游刃游余
通过培训提高人员在商务场合礼仪交际能力，展示个人魅力；
通过培训提升人员与高端客户的商务应对能力；
通过培训使销售人员掌握接待客户的基本流程及礼仪；；
企业礼仪的养成
　首先，要“站在高处”其次，要“做在细处”最后，要“落在实处”
我们能为您做点什么：
1、提升员工的职业素养，帮您抢占市场先机，提高商务谈判成功率
2、晋升您在国内国际品牌地位
3、振奋员工工作激情，提高工作效率
4、提升员工之间的团队凝聚力
5、提升服务质量，赢得更多客户
6、传递正能量，沉淀企业文化，赢占未来更大市场
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