[image: image1.png]PEASTIERS TR E B ! Dy
P cceeee N

CHINESE PERSONNEL EXECUTIVE ASSOCIATION






門市接待禮儀與應對技巧
擁有顧客滿意即擁有 ”市佔率”, 門市服務人員的接待與應對技巧，將是決定顧客是否滿意的重要關鍵！第一線服務人員若能從內心清楚明白服務的精神並建立正確服務觀念，且養成專業接待與應對技巧，不但能造成口碑吸引眾多客源，更能有效提升企業對外形象！

本課程將由門市人員的心態. 儀態、問候禮儀、問候流程、接待應對、電話接聽等主題切入，以完全實務的操作手法，協助您建立制度化的接待應對步驟，透過現場引導實務演練，讓您現學現用展現標準化服務態度，讓顧客第一次上門就愛上您！

★ 開課時間：2010.07.24 (六) 09:30~16:30
★ 開課地點：中華電信台中訓練分所（台中巿南屯區黎明路二段658號）
	課程大綱

	一、服務的要義

為何要做好服務？做好服務的好處？讓顧客滿意的服務為何？
二、服務業的五大精神

．凡事想在顧客前面

．每位員工都是主人

．尊重顧客的獨特性

．絕不輕易說「不」

．相同的抱怨不發生第二次

三、門市人員服務技巧建立-儀態篇
．何謂儀態？

．良好的站姿呈現重點

．正確的手部動作

．呈現良好手部姿勢的範圍

四、門市人員服務技巧建立-問候禮儀篇

．問候的意義與內容

．問候禮儀的六大要點

五、門市人員問候步驟流程與角度說明

．問候步驟流程

．注目禮與30度鞠躬禮

．不正確的問候角度

．問候步驟實戰演練


	六、門市人員服務技巧建立-接待應對篇
．接待引導與陪同引導

．上下樓梯與搭乘電梯．奉茶禮儀與交換名片

．其他相關禮儀技巧演練
七、門市人員服務技巧建立-電話接聽篇
．拿起話筒與親切問候

．掌握並解決顧客需求

．內容概述建議

．結束語與放下話筒

八、綜合討論與Q&A
· 講師：林嘉怡
■ 現任/經歷：

知名服務品質管理訓練機構-服務品質管理專任講師

大千醫院醫療體系-服務品質輔導顧問

長榮桂冠酒店、平雲山都渡假飯店-服務品質輔導顧問

中華網龍、HOLA、B&Q等企業-服務品質輔導顧問

遠雄海洋公園、六福-服務品質輔導顧問

■認證：

台灣服務禮儀品質管理協會-顧客服務顧問師

台灣服務禮儀品質管理協會-服務稽核管理師

SGS-Qualicert國際服務品質驗證(神秘客)-主導稽核員

經濟部中小企業處-中階主管-訓練訓練員TTT


◎名額有限，請速報名，開課前十五天報名繳費，可享優惠200元！     ◎兩人同行可享有9折優惠！                     

◎以上優惠方案恕不重複，課程內容協會保留更動之權利！            ◎凡1111VIP會員可享有95折優惠！
★ 費用：會員價 $2,000元 / 非會員價 $2,400元
	付
款

方

式
	□便利商店 
/郵局臨櫃繳款
	協會與您完成報名確認後，將有專人將繳款單E-MAIL至您的信箱
再以雷射印表機列印後至全省7-11、全家、萊爾富、福客多、OK門市或郵局繳費即可

	
	□ATM轉帳
	戶名：中華人事管理顧問有限公司　  台新銀行建北分行 銀行代號812   帳號：2068-01-0007588-8

	
	□即期支票
	抬頭：中華人事管理顧問有限公司    請寄到：台北市南京東路四段197號3樓 中華人事主管協會收

	
	□信用卡付款
	協會將有專人與您聯繫，並E-MAIL信用卡授權書至您的信箱(費用總金額需超過$7,000元以上) 


■協會專線：(02)5581-8080   ■會址：台北市南京東路四段197號3樓   ■E-MAIL：cpea@cpea.org.tw 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
會員編號：         填寫完畢請傳真至本協會FAX：(02)5582-9090  或上協會網站報名http://www.hr.org.tw
	報 名 表
	□ 2010年07月24日【台中場】門市接待禮儀與應對技巧

	
	姓名
	
	公司名稱
	
	職稱
	

	
	電話
	
	傳真
	
	E-MAIL
	


◎本課程未滿15人即不開班
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