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什么是效劳？

• 效劳是帮助
• 效劳是照顾
• 效劳是奉献
• 效劳是时时刻刻站在顾客的立场，设身处地为顾客着想，
及时满足顾客所需

• 效劳是为顾客提供一切物质和精神需要的总和
• 效劳是一种人与人之间真诚的交往



效劳意识的概念



为什么要提高效劳意识

• 竞争带来的……



为什么要提高效劳意识

所以

在竞争越来越剧烈的状况下，

在产品日益供过于求的市场里，

在商品本身的差异越来越小的情况下，

 

          我们唯有提供各种各样的效劳，增加产品的附加值来

满足顾客的需求，来挽留顾客



根本效劳意识

一、如何理解顾客至上

顾客是我们的衣食父母

顾客需要我们提供舒适完美的效劳

我们效劳的根本依据是顾客的需求

努力给顾客创造方便、满意

在任何情况下都不与顾客争吵



根本效劳意识

二、如何理解“顾客永远是对的〞
充分理解顾客的需求

充分理解顾客的想法和心态

充分理解顾客的误会

充分理解顾客的过错



根本效劳意识

三、100-1=0 效劳质量公式

顾客对效劳质量评价是一种完整的总体评价，只要一个环节
或细节出现过失就会导致顾客的不满



根本效劳意识

四、什么是优质效劳

    

           优质效劳是从消费者、客服、办

事群众的利益诉求出发，完善效劳理
念、提高效劳质量、标准效劳操作、
科学简化效劳流程，力求实现合规、
高效、人性化。 



优质效劳的具体表现

• 既然我们知道了根本效劳意识和优质效劳意识的重要性，
那么优质效劳具体有哪些表现呢？



优质效劳的具体表现

一、严格要求自己，保持良好的形象

   在工作中，“我〞不仅仅代表自己，更重要的是代表我们
西部公司，代表着西部超市的整体质量和形象

端庄的仪容、仪表

正确的站姿

得体的举止

良好的礼节礼貌



优质效劳的具体表现

二、优良的效劳态度

认真负责

细致周到

积极主动

文明礼貌

热情细心

杜绝推脱、搪塞、冷漠、轻蔑、无所谓的态度



优质效劳的具体表现

三、具备良好的观察力，坚持自觉性，以便把

       握效劳时机

留心观察客人的体态表情

注意分析客人的交谈语言或自言自语

要站在主人的位置上主动开口、主动效劳，给客人以良好的
形象



优质效劳的具体表现

四、娴熟的效劳技能

掌握各种操作流程

针对不同的客户对象，灵活地做好咨询、销售工作



优质效劳的具体表现

五、快捷的效劳效率

快而不乱

反响敏捷

迅速而准确无误



优质效劳的具体表现

六、良好的情感调节能力

–当自己心情欠佳时

–当客人对我们的工作提出批评时

–当客人对我们不礼貌时

–当客人较多，工作量较大时

• 舒缓一下自己的情绪，要用意识控制自己，提醒
自己应当保持理性 



优质效劳的具体表现

七、建立良好的客户关系

–语言语调、面部表情

–站立姿势、目光接触

–聆听、友谊、对客户一视同仁



不同类型顾客的接待方法
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不同类型顾客的接待方法
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不同类型顾客的接待方法
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