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《销售员服务技巧训练》

内容概要

《销售员服务技巧训练》是“销售员实战训练”系列丛书中的一本，专门讲述销售员在产品销售过程
中及售后服务过程中应掌握的技巧，分为态度、沟通、行动、电话服务、礼仪、投诉六大方面，实用
性、技巧性极强，是直销员、导购员、营业员等销售人员培训的最佳读本。
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作者简介

袁华冰，就职于世界500强企业，任高级销售经理，近10年的产品销售经验。对市场营销有着深刻的感
悟和准确有判断，曾多次被公司评为“年度最佳员工”及“年度最佳推销员”。著有《开发客户的100
个技巧》，销售良好。
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书籍目录

第一章　态度——决定服务的质量　1．把服务当成一种习惯　2．服务要充满爱心　3．让你的服务快
乐起来　4．微笑是一种力量　5．没有热情，便没有服务　6．不卑不亢，赢得尊重　7．自信让你更
具魅力　8．耐心对待每位客户　9．对待客户要宽容　10．尊重每一位客户　11．服务到底，负责到
底　12．服务要尽善尽美第二章　沟通——让销售从心开始　1．掌握丰富的专业知识　2．了解竞争
对手　3．为客户提供真诚建议．　4．“逼”客户说“真心话”　5．备好服务工具　6．与顾客站在
同一阵线　7．永远不说同行的坏话　8．找与陌生人交谈的突破口　9．用事实说服客户　10．客户更
要“面子”　11．“善解人意”好办事　12．对不同的客户采用不同的沟通方法　13．倾听永远都需
要　14．善用专注的沟通目光　15．赞美客户要得当　16．关注客户的表情　17．让你的谈话有幽默
感　18．肢体语言不能太夸张第三章　行动——感动“上帝”的密码　1．永远不与顾客争执　2．永
远不说“这不是我的错”　3．把握顾客的心理动向　4．有变化应尽早通知客户　5．向客户书面表达
感谢　6．用礼物表达谢意　7．找零钱最好用新钞票　8．帮客户一些小忙　9．服务中无小事　10．
建立顾客资料档案　11．帮助客户解决问题　12．关心客户经营，提供行业信息⋯⋯第四章　电话服
务——一线万金的力量第五章　礼仪——让你的服务更规范第六章　投诉——实现再次销售的机遇参
考文献
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精彩短评

1、同志们拿到书之后说实用性比较强，看起来不错！
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