优秀前台的智慧宝典

时间：2020年2月22日东莞
费用：1600元/人
课程背景：
在工作中，前台应该传达给每一位客人亲切、热情的专业印象，这种印象包括服务态度、仪容仪表、服务语言、沟通艺术、服务基本功等方方面面的细节。

     本课程将从服务态度与服务理念、服务仪容仪表、服务行为举止、优质客户服务基本功等四大模块展开。帮助学员重新审视前台工作的服务技巧，于企业、于个人的重要的作用；建立一种乐在工作的积极优质服务。

有形、规范、系统的训练，不仅可以树立前台和企业良好的形象，更可以塑造受来访者欢迎的服务规范和服务技巧，能让前台在和客人交往中赢得理解、好感和信任。

第一篇  建立前台的服务理念

1、 前台工作重要性的理论依据
峰终理论和心理账户

2、你的形象就是形象就是公司的广告牌
3、我们从喜欢的人手中买东西
视频：两位售票员售票对比（2’40）

4、优秀的形象比你的文凭更重要 
       案例：广州某著名房地产公司前台

解决问题： 

前台员工首先要树立明确的服务观念，更要认清前台工作的重要性，前台工作并不是单纯的个人行为，更重要的是影响到公司品牌，端正自己和公司的关系，才能最终和公司实现双赢。
第二篇 优秀前台工作技能 

1、优秀前台需掌握的礼仪

仪容、仪表、礼貌、礼节
2、服务形象塑造

      服饰、妆容、微笑、眼神、站姿、坐姿
3、接待礼仪

· 最影响你接待水准的三个方面

· 接待礼仪的六步骤

           第一步：具体而完善的准备
第二步：主动招呼来访者：如何打招呼

第三步：迅速、准确地传达联络 
第四步：引领客人

第五步：入座，备茶
第六步：当访客准备离开时
· 接待客户过程中：

          积极的身体语言对客户心理影响

　　   避免消极的身体语言对客户心理影响

       可利用的身体语言对客户心理影响

解决问题：

在接待客人来访，由于接待礼仪不到位导致客人由舒适状态转为愤怒状态的案例随处可见。在这个模块中，培训讲师将结合其在心理学领域的研究重点强调在接待过程身体语言对客户的影响。
第三篇、洞察来访者的心理特征
1、 客户选择性注意分析
· 服务态度背后的原因
· 取悦客户的5种技巧
2、客户从众心理分析
· 为什么企业要形象代言人
· 最终解决方案时如何运用客户从众心理
3、曲折理论
· 如何有效的拒绝客户
4、 几乎完美心理
解决问题
人的行为受多种因素影响，如熟悉程度、个性特征、性格相似与互补等。如果能在与客户的交往中注意扬长避短，既体现自己的个性，又把握住分寸，则会收到愉悦自己、吸引客户的效果，从而建立良好的客户关系。

通过此节内容，我们将知道客户为什么会有这样的行为发生，让我们知其然更其所以然。
第四篇、如何说对方才会听，如何听对方才会说

1、四大类型性格分析

2、面对四种不同性格客人的关键话术设计
· 有准备有感知 VS 有准备无感知
· 无准备有感知 VS 无准备无感知

3、服务沟通技能
· 学会有效实施影响力，提升对方感知
你能听懂对方的意思吗-----聆听技巧
你能让对方愿意说给你听吗-----提问技巧
你说的对方能理解吗-----表达技巧
你能让对方能接受吗------引导技巧
· 来访者要求传递――信息收集技巧
如何保证信息的全面而有效的传递
信息传递障碍与解除法
信息传递失真的常见原因
· 说的技巧：
同理心表达
准确把握客户的情绪
建立和睦关系
语言匹配，情绪同步，俚语模仿
快速确认问题的提问方式
引导来访者认可的技巧
服务表达禁语
如何应对来访者的额外要求
· 解决问题
配合与引导
如何表现专业与尽心
关注与尊重来访者的非技术性需求
如何应对冷场
如何保持与体现你的自信
5、避免来访者生气
敏感识别生气源
控制自我情绪
设定期望值  

确定来访者已经理解
表明你的解决方案,争取客户参与
 6、沟通中你应该避免
声音高/语速快或不稳定---对方会知道你变得具有防卫性了
保卫自己或公司—不要试图辩解,解释也要等问题解决后
证明对方是错的---正确并不意味着对方满意,赢得客人的信任,这才算是胜利
不要一味坚持政策—不要给对方冷漠的感觉

解决问题：

如何说对方才会听，如何听对方才说，如何问才会避免不必要的冲突。从而解决在沟通中，由于沟通不到位导致客人由舒适状态转为愤怒状态的风险。在这个模块中，培训讲师将结合前台的日常重点强调在沟通过程中对客人满意度的影响。
知名客户服务培训师 李华丽
· [image: image1.jpg]


客户服务管理专家  2016年度中国客户服务中心最佳培训师  最具影响力的客户服务培训师之一
· 澳大利亚悉尼大学工商管理硕士  国家二级心理咨询师，超过1000小时个案辅导经验
· 第十六届广州亚运会3000多名志愿者(含开闭幕式、演出及交通运输团队的志愿者)服务技巧、礼仪课程培训讲师
· 《客户世界》杂志编委   将多年的客户服务经验进行了整理、汇集成册，由国家级出版社出版《服务战争》一书。
· 课程《打造口碑相传的惊喜服务》的版权所有人
工作经历

· 拥有多年跨国企业（德国汉高）、著名民营企业（广州立白）和大型国企（中国联通）的管理工作经验，担任过人力资源部经理、总监和全国客户服务培训师。专业知识深厚，有多年企业管理实战经验。
· 多年客户服务管理工作，在中国联通广州分公司负责过营业厅、客户服务热线和大客户俱乐部、客户投诉等管理工作，掌握和熟悉客户服务体系、管理工作，积累了大量的案例和丰富的管理经验。
培训经验
· 十年专业培训经验，培训学员超过5万人次。学员非常满意度都是98%以上，重复采购率高，业界口碑佳，被相关机构评选为“最具影响力的客户服务培训师”。
· 多次受有影响力的传媒——《羊城晚报》、《新快报》等财智管理沙龙邀请，与读者分享客户服务管理经验与心得。
· 负责组织、指导、落实中国联通参赛选手参加首届国资委和信产部主办的“中央企业客户服务人员大赛”（参赛选手有六大电信运营商、四大国有银行的客服人员）集训，参赛选手包揽个人前三名，并取得团体第一名的优秀成绩。
· 2011年11月作为首席辅导老师辅导广州移动参赛选手参加广东省移动举办“谁是亚运英雄”英语竞赛。获得团体第一名及个人第一名的好成绩。
· 2012年全力辅导重庆移动客服中心选手参加中国总工会和中移动集团举办 “女职工大赛岗位技能大赛”。六位初赛选手有三位进入决赛，三位决赛选手中有两位取得前十名的骄人成绩，且她们被全国总工会授予“全国五一帼国英雄”光荣称号。
· 2013年分别辅导深圳移动和广州移动参加省公司“手机终端竞赛项目”和“手机达人项目”分别获得第一名的好成绩。
· 2015年历时三个月的时间辅导深圳移动《投诉客户心理分析与处理技巧》项目，并帮助深圳动移培养5名投诉处理专职讲师。
核心课程
心理学与教练技术在管理中的运用
客户心理分析及服务营销技巧
打造口碑相传的惊喜服务                 呼叫中心运营管理技巧
客户投诉心理分析及投诉处理技巧         营业厅经理运营管理技巧
联系方式：中企联企业培训网
咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218
联 系 人：潘宏利 13051501222
电子邮箱：phL568@163.com
网 址：www.zqLpx.com
优秀前台的智慧宝典

报名传真：010-62885218  电子邮件：phL568@163.com 咨询电话：010-62885261 潘宏利
参加时间    年   月   日至  日 ,城市名         市                                
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	您希望的付款方式（请打√）：  □ 提前转帐付款      □ 现场缴纳现金


备   注：

1． 收到您的报名表后，我们将尽快与您联络，如您一个工作日内未接到我们的任何通知，请及时电话与我们联系确认，谢谢！
2． 已报名的企业/个人如有其他原因不能如期参加，请尽早通知本公司，如有已转入的款项我公司可根据报名者意愿将费用转为其他课程费用，或全额退还。
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