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内容概要

本书围绕着中等职业教育“以服务为宗旨、以就业为导向”的培养目标，本着“精炼理论、强化应用
、培养技能”的原则，主要讲述和探讨客户服务的基本理论和服务实践中的各种技巧。
本书在编写过程中特别注重理论和实践的有机结合，充分考虑将学生的理解能力与社会现实进行有效
的衔接；精选了大量的案例，案例筛选紧扣时代脉搏，力求文字通俗易懂，注重经典性和现实性的结
合；实训内容紧密联系学生实际，注重其可操作性和形式的多样性；将新观点、新技术、新方法等融
入其中，以反映客户服务职业的发展现状和出现的新趋势，突出“新”、“实”等特点。
通过对本书的学习，学生能够了解客户服务的专业前景，明确服务人员具备的素质和服务的工作职责
，掌握客户服务基础知识与技能，提高学习的兴趣，培养运用理论分析问题和解决问题的能力。
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章节摘录

版权页：   插图：   售前服务一般是通过研究分析客户的需求和购买心理的特点，在向客户销售产品之
前，为消费者提供有关商品及服务信息，以消除客户的顾虑，激发客户的购买欲望而提供的一系列服
务。
最常见的售前服务主要有以下几种： （1）销售环境布置。
销售场所的环境卫生、通道设计、铺面风格、招牌设计、内部装饰、标识设置、灯光色彩、产品摆放
、营业设备等因素综合而成的购物环境会给客户留下不同的印象，由此引发客户不同的情绪感受，这
种情绪将在很大程度上左右客户的购买决策。
 （2）提供多种便利。
企业应尽可能为客户提供方便，一方面让客户感到舒适方便，另一方面也节约了客户的购买时间，提
高了交易效率。
 （3）开通业务电话。
企业可以对有些无法直接触及的地区开通业务电话，提供电话订货等服务，使企业的触角伸到原本未
进入或难以进入的市场，挖掘潜在客户。
 （4）提供咨询。
企业可以派遣有专业知识的客服人员在销售场所开设咨询服务台，为客户提供各种咨询服务，以加深
客户对产品的了解，增强客户对产品的信任。
 2.售中服务 售中服务是指在销售过程中所提供的服务。
其主要包括以下几项内容： （1）传授客户知识。
客服人员向客户介绍有关产品的性能、质量、用途、造型、品种、规格等方面的知识，以作为客户购
买商品时权衡和考虑的依据，也有利于营造良好的销售氛围，形成和谐的客户关系。
 （2）帮助客户选择产品。
客户对产品知识的了解，绝大部分是从销售人员现场介绍中获得的。
销售人员如能根据客户的需求心理进行产品介绍，正确引导客户，当好参谋，就能使客户按预想的方
式来权衡利弊，从而有利于促成交易的最终实现。
 （3）满足客户合理要求。
在销售过程中，客户必然会提出多种要求，其中有一些是比较合理的。
客服人员应尽最大努力满足客户的这些合理要求，提高客户的满意度，增强客户对销售人员的信任，
从而促成交易。
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编辑推荐

《财经商贸类职业培训用书:客户服务基础》是教育部职业教育与成人教育司推荐教材配套用书，是财
经商贸类职业培训用书。
既可作为中等职业院校及其他各类社会教育、短期培训的教材，也可以作为中等职业学校客户服务与
管理专业客户服务基础课程的教学用书。
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