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前言

据研究，接受过严格培训的员工，工作效率能提高17.4%，成本能降低30%，创造的净产值则能提
高90%。
另据美国的一项统计，企业在员工培训上每1美元的投入能得到50美元的收益。
岗位规范和员工职业化水平，已经成为决定企业竞争力的重要因素。
拥有一支经过专业培训的职业化员工队伍，是打造企业核心竞争力、推动企业持续发展的必备要素。
    《中国企业培训大系·岗位培训系列》旨在为中国企业提供一套专业的、卓有成效的岗位培训解决
方案，以帮助企业从职业素养、岗位技能和行为规范三个层面提升员工的岗位胜任能力和职业化水平
。
    本丛书具有以下三大特色：    1.实用性与有效性。
本丛书力求实用，从岗位选择到具体的培训内容，都尽量贴近企业管理实际，贴近岗位工作实际，强
调针对性和实操性；同时十分注重培训效果，要求受训者边学习边操练，快速把知识转化为行动和工
作绩效。
    2.资深实战专家编写。
特邀一批理论水平卓著，同时实践经验也非常丰富的一线专家执笔，充分保证内容的专业度和可操作
性。
    3.500强企业广泛应用。
本丛书曾作为培训资料，在宝洁、可口可乐、丰田、大众、壳牌、沃尔玛等世界500强在华企业，以及
中石油、中国移动、海尔、蒙牛等国内著名企业中应用，是经过实践检验行之有效的岗位培训优秀读
本。
    本丛书所选择的岗位，既包括中国现代企业通用的基本岗位，如各部门的经理、主管、助理、专员
等职能岗位，也包括如电信、房地产、酒店、餐饮、商超、服装等诸多行业的各类特色职能岗位，可
以满足各级各类企业岗位培训的基本需求。
    由于各个行业的企业在岗位设置上各具特色，我们虽然尽量考虑周全，但也难免会有疏漏与失误之
处，欢迎行家和读者指正。
9787545407839
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内容概要

岗位认知、礼仪培训、客源开发、销售必备技巧、客户关系维护、销售基本技能⋯⋯
快翻开《业务员岗位培训手册》。
寻找你的销售工具，武装你的销售头脑，拿起你的语言利器，向客户“宣战”，做一名销售界的常胜
将军。

《业务员岗位培训手册》由刘俊、王曙光编著。
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作者简介

刘俊，国际注册营销师，营销管理培训讲师，财务策期师。
专职从事营销管理工作19年，涉及快速消费品、金融、期货、保险等多个领域，曾任职于世界500强企
业——联合利华集团。
编有《成功保险代理人营销的100个细节》《成功直销人营销的100个细节》《成功营销团队运作的100
个细节》等。
王曙光，中国政法大学国际经济法学博士，高级经济师，某省商务厅政研室主任、商务研究中心主任
，兼任中国政法大学国际法研究所研究员。
曾任某机械进出口公司副总经理，某省外经贸厅外贸处处长等。
先后发表论文20余篇。
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章节摘录

版权页：插图：2.抱怨的处理途径（1）采取补救性服务对售后不满意的弥补方法多种多样。
从服务心理来看，为客户提供补救性服务有五个要点：必须尽最大努力去满足客户的要求。
即使不能完全按照客户原来所提出的要求去做，也要在征得客户同意后，用变通的方法去解决客户的
问题，使客户的需求得到满足。
既要向客户表示歉意，又要争取客户的谅解。
要让客户了解并相信，并不是你不愿提供服务，而是受条件限制，或有些事情实在是无法完全按照他
的要求去做。
即使面对无法改变的现实，也要尽可能地引导客户往好处去想。
对那些觉得吃了亏的客户，不仅要让他们在物质上、经济上得到补偿，而且要让他们在心理上得到补
偿。
在功能服务方面不可能做得更好的时候，要在心理服务方面做得更好。
对那些显然是怨气很大的客户，一般都应该让他们先发泄，然后再同他们商量解决办法。
对那些在采取了种种补救措施以后，仍然怨气很大的客户，业务员应让他们“出了气再走”。
认真接待前来投诉的客户，诚恳而又耐心地倾听他们的诉说，适时地说一些同情、安慰、理解之类的
话，既能满足他们求尊重的心理，又能满足他们求宣泄的心理。
对他们在投诉过程中由于气愤而使用的过激言辞，及夸大事实，甚至把自己的猜疑也说成千真万确的
事实，业务员都一定要坚持少说多听，让投诉客户说清事情原委，决不能心不在焉，或急于申辩。
在投诉客户平静以后，再作必要的说明，最重要的是要与投诉客户协商一个切实可行的解决办法，并
尽可能付诸实施。
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编辑推荐

《业务员岗位培训手册》：岗位认知，客源开发，销售基本技能，客户关系维护，礼仪培训，做好销
售准备，销售必备技巧，常用工具表单，37个经典案例，34个经验提醒，27个核心问题，9个工具表单
。
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