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内容概要

1，方案先行、整体开发
本套教材是在(客户信息服务专业(呼叫服务技能方向)教学方案)的整体规划设计下进行整体开发的，
专业人才培养方案设计系按照规范化程序进行，充分考虑了行业发展需要和职业岗位自身的特点，遵
循国家职业标准的要求，具有比较强的操作性，对中等职业学校同类专业的设置有参考借鉴作用。
这就从根本上保证了本套教材的职业教育属性。

 2，内容适当、组织合理
本套教材介绍了呼叫服务行业的主流技术、服务模式以及必备的服务技能，教学内容取自岗位胜任的
能力需要，不仅覆盖了有关国家职业技能标准，还增加了毕业生职业发展和岗位晋升所需要的专业知
识和技能。
这样做的目的是为毕业生在呼叫服务行业的首次就业提供保障，为他们今后的职业生涯发展奠定基础
。
值得特别指出的是，本套教材中的案例均来自呼叫中心的真实工作。

教材在讲解知识和技能的同时，选取适当的方式穿插了对学生进行职业素养、职业道德的教育的内容
，特别是对呼叫服务行业必备的为客户保密、任劳任怨、自我减压等素养和基层管理技能的训练给予
了足够的重视。

本套教材按照职业工作逻辑组织职业技能和必备知识，知识围绕技能，为技能培养提供支撑。
内容组织上做到学习目标先行，先易后难，深入浅出，符合中等职业学校学生的年龄、心理特点和认
知规律。
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书籍目录

序一
序二
编写说明
第一单元　数据清洗
　模块一 体验数据清洗业务
 一、数据清洗概述
 二、数据清洗业务的程序及基本规则
 三、数据核对的技巧
 四、数据清洗的话术实例
　模块二 执行数据清洗业务流程
 一、进一步了解数据清洗
 二、执行数据清洗业务流程
 三、数据清洗信息的采集
 四、数据清洗过程中应注意的问题
第二单元 市场调研
　模块三 熟悉市场调研流程与话术
 一、初始市场调研
 二、市场调研的功能
 三、市场调研的基础与特征
 四、市场调研的原则
　模块四 实施市场调研
 一、确定市场调研问题
 二、制订市场调研方案
 三、组建调研实施队伍
　　四、调研访问的程序
 五、市场调研数据的采集
 六、市场调研数据的处理与分析
 七、撰写、阅读市场调研报告
 八、市场调研——质量控制
 九、市场调研资料分析
第三单元 电话销售
　模块五 体验电话销售流程
 一、了解电话销售
 二、电话销售的基本流程及语术
　模块六 向客户推荐产品
 一、进一步了解电话销售
 二、影响电话沟通质量的因素
 三、如何规范地接听电话
 四、如何规范地拨打电话
 五、如何恰当地介绍产品
　模块七 赢得客户的心
 一、坐席代表的职业素养修炼
 二、表达同理心
 三、如何赢得用户的喜欢
 四、如何做到能问、会听、善分析
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 五、如何深入挖掘需求
 六、训练指南
　模块八 跟进客户达成协议
 一、如何成为优秀的销售员
 二、客户分类
 三、客户跟进
 四、达成协议的处理
 五、实例分析
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