
                  高效时间管理
课程介绍与收益

课程介绍：
◆ 时间是世界上最充分的资源，每个人都拥有24小时的一天，然而时间又是世界上最稀缺的资源，每个人只能拥有24小时的一天。本课程通过对有效时间管理重要性的讲解，通过对人们日常工作中在时间管理上存在的误区的分析及时间管理基本原则、方法和技巧的讲解，帮助您进行有效的时间管理、提高工作绩效，使您的事业与个人生活获得更为妥善的安排。
培训收益：
◆ 了解时间管理的基本原则和技巧；
◆ 减少在工作中的时间浪费，提升效率；
◆ 学会正确的分配和充分有效地利用时间； 
◆ 掌握制定有效工作计划的方法和过程；
课程大纲设计：高效时间管理技巧（培训时间6H）
	第一讲：

认识时间管理
	( 时间的特性和价值
( 时间管理基本概念
( 时间管理发展史
( 时间管理的意义

	第二讲：

时间管理误区
	( 案例分析
( 一位部门经理的一天

( 外在误区
( 各类会议
( 接听电话
( 他人干扰
( 不速访客
( 资源限制
( 危机事件
( 交通堵塞
( 沟通不畅
( “餐桌病”

( 内在误区
( 工作缺乏计划
( 做事拖延的坏习惯
( 不好意思拒绝别人
( 文件乱堆，缺乏整洁
( 事必躬亲，不懂授权
( 不分轻重缓急，做事无重点

	第三讲：

时间管理方法
	( 明确目标
( 正确目标价值
( 拟定目标原则
( 常见目标类型
( 目标制定步骤 

( 分清轻重缓急
( 20/80原则
( 四象限原则
( ABC分类法 
( 学会拒绝他人

( 制定计划
( 年度计划
( 月度计划
( 每周计划
( 每日计划

( 行动实施
( 克服拖延
( 避免混乱
( 简洁原则
( 有效授权

	第四讲：

时间管理技巧
	( 提高会议效率
( 缩短午餐时间
( 善用时间工具
( 善用零碎时间
( 预留机动时间
( 记录时间日记

	第五讲：

业余时间管理
	( 睡眠
( 学习
( 阅读
( 应酬社交
( 家庭生活

	第六讲：
	( 学习体会
( 问答、交流


	第六模块：
商务人士的常用商务礼仪
吹响商务交往的序曲
	寒暄、介绍、称呼礼仪 

握手、引领、接待、座次、拜访、交谈、致意礼仪

介绍与自我介绍 

名片礼仪 

迎来送往的乘车的礼仪 

	第七模块：
商务人士会谈及谈判礼仪
谈判的最佳结果是双赢
	会议礼仪

会议的座次安排 

主持者礼仪  

发言者的礼仪标准 

参会者礼仪 

准时到会、保持安静 

提前退场的要求
谈判礼仪 

◆ 确定谈判人员，与对方谈判代表的身份、职务 

谈判前应整理好自己的仪容仪表 

布置好谈判会场的座次 

谈判前应对谈判主题、内容、议程作好充分准备，制定好 

◆ 谈判之初 

谈判双方接触的第一印象十分重要 

要做自我介绍和介绍他人 

谈判之初的姿态动作与目光、眼神 

认真倾听、细心观察、适当回应以表示尊重 

谈判之初的重要任务是摸清对方的底细 

◆ 谈判之中 

报价--要明确无误，恪守信用 

询问--态度要开诚布公 

磋商--讨价还价事关双方利益，容易因情急而失礼，因此更要注意保持风度，应心平气和，求大同，容许存小异 

解决矛盾--就事论事，保持耐心、冷静，不可怒气冲冲 

处理冷场--灵活处理，暂时转移话题，稍作松弛 

谈判中我方人员的配合 

	第八模块：
商务人士的接待礼仪
温文尔雅体现接待的真情
	接待前的准备 

迎接客户、接待客户礼仪 

握手、引领、接待、座次礼仪 

根据身份，确定接待规格 、安排座次

交换名片的特殊礼仪 

茶和咖啡礼仪 

送客礼仪 

	第九模块：
商务拜访礼仪
永远不要做不速之客
	注意握手礼仪 

开门见山，主题明确 

意见向左，不要争论不休 

时间不宜过长，恰到好处 

会谈中如何配合领导 

	第十模块：
大型宴会礼仪
餐桌上的魅力
	宴会的分类：中式、西式、正规、普通

宴会的简介：座次安排、宴会的主题、男女宾客分别对待

餐桌的礼仪

中西式餐具的摆放标准 

入座、点菜与上菜、斟酒、开宴等的礼仪 

用餐的气氛以及禁忌 

筷子与刀叉的使用禁忌 

选择好餐桌话题 

餐巾、餐布的使用 

餐桌的入席与退席

	第十一模块：
电话礼仪
只闻其声的修养体现
	树立良好的电话形象 

亲切的第一声 

良好的姿态影响电话中你的声音 

电话礼仪的基本原则 

接听、转接、留言、结束电话的基本技巧 

接听私人电话时 

	第十二模块：
涉外国际礼仪
国际交往规范
	尊重各国的风俗习惯 

维护国家形象 

女士优先 

遵守时间 

见面的礼节 

国外特殊禁忌 

小费 

柬埔寨等东南亚国家的风俗礼仪 

	第十三模块：
礼仪五步训练
持续提升追求完美
	看——观察客户的技巧 

听——拉近和客户的关系 

笑——微笑的魅力 

说——客户更在乎怎样 

动——运用身体语言的技巧


客诉处理技巧与客服水准提升

主讲：杨吉华  老师
一、适合对象：

企业领导、客服人员、市场销售人员、质量人员、与客户打交道的人员，想了解客诉处

理的人员。

二、您的收获：

学会提高客户满意度并创造客户忠诚的方法；

管理客户期望值并学会让客户惊喜的办法；

掌握建立公司服务满意系统及标准方法和步骤并进行管理优化；

学会如何在日常服务工作中改善服务态度，提高服务技能；

提升应对客户不满的能力并学会面对客户投诉的技巧；

三、课程核心

第一部分：建立客户服务与满意系统

第一单元：观念转变
漠视客户和服务

懂得客户的价值

不盈利客户的潜在价值

研讨：对所有的客户一视同仁

客户为中心的企业价值导向

内部与外部服务的导向

第二单元：市场调研

产品功能因素和满意度因素

客户需求及期望调研

客户期望值管理与策略

客户期望与利益

公司与客户的感知差距

服务期望差距模型分析与研讨
服务水平市场调研的几种实用方法
第三单元：客户服务满意系统设计

 服务关键触点评价标准与自测

 服务关键触点行为模型与分析

 如何渐进了解

 如何正向提议

 如何有效确认

 找出公司服务流程的关键触点与研讨

第四单元：员工客服培训

第五单元：客户管理跟进

 客户关系稳定期管理体系

 通过后果强化内部服务管理

 不要奖励正当的服务行为

第六单元：持续优化

 需求变更与标准优化
 服务营销策略的创新
第二部分：客户投诉的应对与处理技巧

第一单元：客户投诉的心理

投诉的客户最关心什么
投诉中客户需要与需求的关系第二单元：面对投诉的心态

处理客户投诉的正确态度

养成常规的服务心态和习惯

完美服务补救的六步法则

投诉中劝说为什么无效
投诉中的敌意曲线分析与应用第三单元：处理客户投诉的方法和技巧学会用前因唤起行为的投诉说服

接待客户投诉的CLEAR沟通技巧

沟通中的正向表达

处理分歧的说服公式

建立投诉保障流程
投诉案例研讨与演练
第三部分：服务心态承诺与课程总结


