培训对象：置业顾问
 培训形式：大量生动的案例教学，实用性、操作性强，采用互动、游戏、现场情景演练、疑难解答等方式，使医护人员在轻松有趣的课堂氛围中掌握更多专业化的方法和技能。
培训内容一：服务意识决定服务品质——你的服务价值百万
传统的客户服务训练是只是学习技巧，而高端的客户服务更注重培养服务心态。
 第一篇:服务心态修炼
1.服务意识修炼
1) 服务意识团队游戏
2) 什么是客户服务？
3) 什么是客户服务意识？
4) 用户体验是成败的关键
5) 提升客户体验必学技能——用户思维
提升顾客体验五大招式（课题二具体阐述）
2.快乐工作心态管理
1) 你是在为自己工作
2) 服务人员情绪调整训练
3) 认识压力
4) 积极心态塑造
5) 疏解压力与情绪调整技巧
6) 自我激励八大技巧
 
 
培训内容二：置业顾问销售服务技能提升篇
通过我们自身的进化提高我们的服务品质
第一篇：置业顾问专业形象塑造
1.、精心打造专业形象-首轮效应
2、国际形象沟通原则——信息的传递公式 
3、着装礼仪
1) 着装的基本要求和原则
a. 在工作岗位上要穿制服
b. 穿制服要佩戴工号牌
c. 制服要整齐挺括
d. 制服应注意清洁
e. 鞋袜须合适
2) 着装禁忌
3) 饰品佩戴礼仪
4、仪容礼仪
容貌的端庄，面容的清洁，发型的大方，化妆的得体，往往会给人留下美好而舒适的第一印象。
1) 基本要求
a. 男士：精神奕奕、充满活力、整齐清洁
b. 女士：尽量展现出稳重、贤淑、典雅、端庄
2) 面部的修理与护理
3) 眼部、耳部、口部
4) 手部要求
5) 化妆的技巧与禁忌
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第二篇：置业顾问行为举止修炼
 1、微笑是自信的象征
微笑是礼仪修养的充分展现，是和睦相处的反映，也是心理健康的标志
1) 在人际交往中微笑的作用
2) 微笑的力量
a. 给他人心理和精神上的享受
b. 给企业和个人带来效益
3）  练习微笑的方法
a. 用微笑传递热情 ——微笑操练习打动人心的微笑
b. 空姐咬筷子练习法
 2、眼神礼仪——你的目光传递情感
1）眼睛是人体传达信息最有效的器官
2）眼睛应该注视的区域
   公事注视、社交注视、亲密注视
3）不同眼神传递不同的信息
4）眉毛能表达人们丰富的感情
舒展眉毛：表示愉快
紧锁眉头：表示遇到麻烦或表示反对
眉梢上扬：表示疑惑、询问
眉尖上耸：表示惊讶
竖起眉毛：表示生气
 3.练习自信挺拔的站姿
只要全体员工把腰板挺直，顾客的整体印象就能提升30%
4.热情大方的走姿训练
5.端托盘的走姿训练
6.自信得体的蹲姿训练
7.落落大方的坐姿训练
 第三篇：置业顾问必备商务礼仪
1. 名片礼仪
2. 介绍礼仪
1) 自我介绍
2) 介绍他人
3. 握手礼仪
4. 商务拜访礼仪
1) 尚无拜访前的准备
2) 商务拜访中的礼仪
3) 商务拜访应适时而止
5. 商务接待礼仪
1) 准备阶段
2) 正式接待（迎接客人、安顿宾客、协调日程、组织活动）
3) 送别宾客
6. 商务洽谈礼仪
1) 洽谈人员的仪表要求
2) 商务洽谈的座次规定
3) 商务洽谈的谈判礼仪
7. 商务签约礼仪
1) 商务签约的准备
2) 商务签约人员的安排
3) 签字合同文本的要求
4) 商务签约程序
8. 场景化情景演练
 第四篇：置业顾问接待礼仪
 一、接待顾客时的手势礼仪
1、前台导医接待顾客欢迎手势
2、请进手势
3、请跟我来引领手势
4、请往前走
5、里边请
6、请小心脚下、请坐手势
7、指引远方指路手势
8、挥手道别
 
二、接待引领礼仪七步曲——标准化流程训练
1) 礼遇顾客
2) 亲切询问
3) 引领带路
4) 敲门的礼仪
5) 第三方介绍礼仪
6) 请顾客入座的礼仪
7) 告别的礼仪
8) 七步曲标准化流程的实操情景演练
三、超越顾客的礼仪
 四、主陪顾客参观的礼仪
 五、送别客人的礼仪
 六、接待顾客时礼貌用语的使用
从问候开始，到告别结束，语言是完成各项工作的重要手段
1、声音要优美
2、称呼要适当
3、语言要精练
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 第五篇：置业顾问航空标准服务礼仪
1. 引领顾客上下楼梯的礼仪
2. 引领顾客进出电梯的礼仪
2. 递送茶水的礼仪
1) 一次性杯子
2) 带杯盖的茶杯
3) 带杯把的茶杯
3. 递接物品的礼仪
1) 递笔
2) 递送文件
3) 递接名片
4) 收银人员的递送礼仪
5) 专业岗位的特殊物品递接
4. 电话礼仪
1) 如何接听电话
2) 如何让客户等候
3) 如何转接电话
4) 如何记录留言
5) 以积极的语气结束通话
6) 实操训练
第六篇：置业顾问语言沟通礼仪
一、语言沟通的原则
1、目的性原则
2、对象性原则
区分对象、因人而异、有的放矢
3、适应性原则
社会环境、自然环境、具体场景、时间、空间、氛围
 二、语言沟通的要求
 三、怎样说话才不失“分寸”
1、说话时要认清自己的身份
2、说话要尽量客观
3、说话要有善意
 四、语言沟通的距离
1、亲密区（0~45CM）
有血缘关系者、同性好朋友、恋人、夫妻等
2、个人区（45~120CM）
用语关系较好的朋友
3、社交区（120~360CM）
用于工作和社交聚会
4、公众区（360CM以上）
用语当众演讲
五、怎样回答他人的询问
 七、文明语言的运用技巧
 八、学会聆听的艺术
1、耳到、眼到、心到，辅以行为和态度
2、注视说话者，保持目光接触
3、单独听对方讲话，身子稍稍前倾
4、面部保持自然的微笑
5、不要中途打断对方
6、适时而恰当的提出问题
7、不离开对方的话题，巧妙地应答
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