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前言

本书根据江苏省教育委员会1998年制定的中等专业学校和中等职业学校市场营销专业、商业自动化专
业教学计划和《营业员知识和技能》课程教学大纲编写。
该书已列入中等职业学校财经类专业教育部规划教材。
本书在内容选取上立足营业员工作岗位的现实与发展的需要，系统地阐述了营业员工作岗位所应具备
的基础理论知识和基本技能，力求理论与实践有机结合，具有较强的针对性、有效性和操作性。
对本书的学习，除课堂教学外，还必须进行商品包扎、商品包装、称量、丈量、点钞、陈列等技术的
课外练习。
通过学习本书，可达到营业员技术等级考核（中级）水平。
本教材总学时为64学时，各章课时分配见下表（供参考）。
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内容概要

　　《营业员知识与技能（财经类专业）》是教育部规划中等职业学校商业自动化、市场营销专业教
材之一。
《营业员知识与技能（财经类专业）》内容包括商业概况、现代购销心理、售货接待与服务艺术、连
锁超市经营业务，并结合实际介绍柜组核算、售货操作、商品陈列技术等。
内容丰富，实用性强。
《营业员知识与技能（财经类专业）》可作为中等职业学校教材，也可作为商贸类专业学员参加营业
员技术等级考核（中级）的指导书，还可作为商业人员岗位培训及自学用书。
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书籍目录
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识第二节 商品包装的方法与技巧第三节 彩带的制作及创意包装第八章 商品陈列艺术第一节 商品陈列
概述第二节 橱窗陈列艺术第三节 商场陈列艺术
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章节摘录

随着社会的进步，生产力的提高，商业竞争的发展和买方市场的逐步形成，顾客进商店购物的目的，
不仅为了买到称心如意的商品，而且要求得到良好的服务。
一个商店服务水平的高低直接影响着顾客的购物心理和行为，从而决定着商店的销售额和利润，影响
着商店的形象。
因此，商店营业员必须掌握顾客对销售服务的需求心理，遵循一定的售货服务原则。
1.平等待客的原则营业员对顾客要一视同仁，公平对待，不管顾客是谁都应同样的热情对待。
每一位顾客都希望自己受到和别人一样的热情接待，享有和别人同样多的权益。
如果顾客在商店得到营业员的尊重、礼遇和热情服务，就会得到心理上的满足，以后就会再次光顾商
店。
正确的服务态度应该是不论顾客年龄大小、容貌美丑、着装好坏、花钱多少、购买与否都一律热情接
待，使顾客产生宾至如归的感觉。
在平等待客的基础上，如果营业员能够采用服务技巧，在不影响其他顾客的情况下，使每个顾客在心
理和感情上都觉得自己比别人得到的多一点，就会产生更好的效果。
2.真诚待客的原则营业员要以自己的热忱，诚心诚意地接待顾客。
每个顾客在购物的过程中，都希望营业员向他们提供更多的信息，希望得到更多的服务。
如果营业员对顾客毫无诚意，就绝对吸引不了顾客。
只有营业员对顾客诚心诚意，急顾客所急，想顾客所想，才能打动顾客的心。
营业员除了将商品卖出外，更应让顾客觉得钱花得有代价，在心理上得到满足感。
3.主动待客的原则营业员应在售货服务的各个环节上，时时处处充分发挥自己的主观能动性，为顾客
主动服务。
售货服务的真正含义是：在顾客需要时，营业员应当用顾客希望的方法，提供符合顾客愿望的帮助，
使顾客花最少的时间和精力，买到所需要的商品。
营业员要做到主动服务，必须要有一颗火热的心，对顾客怀有深厚的感情。
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编辑推荐

《营业员知识与技能(财经类专业)》根据江苏省教育委员会1998年制定的中等专业学校和中等职业学
校市场营销专业、商业自动化专业教学计划和《营业员知识和技能》课程教学大纲编写。
该书已列入中等职业学校财经类专业教育部规划教材。
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