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前言

根据《国务院关于大力发展职业教育的决定》中关于“加强职业院校学生实践能力和职业技能的培养
”，我们组织编写了这套《职业教育现代市场营销专业系列教材》。
自2008年年底金融危机蔓延以来，外贸出口下降、外国投资锐减、GDP增速放缓⋯⋯成千上万的企业
都面临订单减少，竞争加剧，企业经营不确定性因素增加的局面，因此，企业对企业前进的火车头—
—推销工作寄予的希望越来越大，因而对推销员的要求也越来越高。
他们不仅给推销员制定的销售指标越来越高，而且要求推销员承担收集市场信息等传统销售以外的工
作。
由于企业对推销工作寄予的希望越来越大，所以对推销教学工作的要求也越来越高。
为了满足当前推销教学的需求，我们在编写本套丛书的过程中力求将近几年来推销教学中的经验融于
其中。
本套丛书包括《现代推销理论与案例分析》、《直销实务与案例分析》、《市场营销实务与案例分析
》、《网络营销》、《市场调查与预测》、《消费者心理学》和《营销礼仪》。
这七本书内容相互衔接和补充。
本套丛书有以下特点。
第一，实用。
许多传统推销学教材还保留着计划经济的特征，推销员在推销过程中，既不用面对客户的“货比三家
”，更没有竞争对手的“搅局”-由于这种理论远离现实，所以基本上没有什么实用价值。
本套教材以现实的推销工作流程为依据，对推销工作的各个环节进行详尽的讲解和分析，并辅以大量
鲜活的工作案例帮助学生理解，因而实用性很强。
第二，新颖。
在结构上，根据职业教育的特点，在每一章的后面增加了“案例分析”和“实训”。
通过这种分析和实训，能大大提高学生对推销工作的感性认识，因而能在将来的实际工作中很快地进
入角色。
第三，通俗。
推销学是一门经验性很强的科学，作为教材，它的主要读者又是职业院校学生，所以它需要通俗易懂
，因此，本套丛书在严谨的基础上追求语言的口语化和形象化，让学生更加容易接受和消化。
尽管竭诚努力，但由于编者的水平有限，本套丛书仍有种种不足之处。
作为本套丛书的主编，我期望与广大读者交流，因此，欢迎读者登录笔者的“一平工作室”（http：
／／www.tanyiping.com），对本书给予批评指正，以便在将来将其修订完善。
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内容概要

本书详尽地介绍了营销过程中的礼仪，融人了营销礼仪最新实践成果，对与客户交流需注意细节的讲
解是本书的创新。
本书语言通俗易懂，深入浅出，内容包括：给客户留下良好的第一印象、与客户交流注意的细节、与
客户高效地进行沟通、处理客户的异议、接待和营销活动中的礼仪、送礼和用餐、各国社交禁忌等。
    本书可作为职业院校市场营销及相关专业的教材和本科院校相关专业的辅助教材，也可作为企业营
销工作人员的培训教材和对市场营销感兴趣的人员的自学用书。
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章节摘录

1.打电话的时间选择首先要选择好打电话的时间，有的公司希望一上班就接这样的电话，以便能有一
整天时间可做其他事情。
而有的则宁愿在一天工作即将结束的时候再接这样的电话。
如果想通过电话定期和对方进行某种讨论。
应征询对方定在哪一天、哪一个时段更为方便。
这样做，既是为了使对方能定下心来与你从容讨论，同时也是个礼仪问题。
在别人正忙时去电话打扰是很不礼貌的行为。
在电话中要说明打电话的目的以及需要多长时间。
在具体打电话时要再问一下对方，此时打去电话对方是否方便。
突然打电话，成为“不速之客”，也是不文明的做法。
如果不得不在对方不方便的时候去打搅，应当先表示歉意并说明原因。
给单位打电话应避开快下班的时间；居家打电话应避开早晨太早、午睡及晚上太晚的时间。
2.在电话机旁一般要备有常用电话号码表和适宜做电话记录的笔和纸重要电话及内容较多的电话，可
以事先拟好通话要点。
要考虑好通话内容，理顺说话的顺序。
可以事先写在纸上。
3.要有喜悦的心情打电话时我们要保持良好的心情，这样即使对方看不见你，但是从欢快的语调中也
会被你感染，给对方留下极佳的印象，由于面部表情会影响声音的变化，所以即使在电话中，也要抱
着“对方看着我”的心态去应对。
4.注意通话礼仪电话拨通后，应先说一声“您好！
”，然后问一声“这里是某某单位吗？
”得到明确答复后，再自报家门“我是某某单位某某人”，然后报出自己要找的人的姓名。
如果是秘书接的，等要找的人来时还要再说一下自己的单位和姓名。
如对方告知“某某不在”时，切不可“咔嚓”一下就挂断电话。
应说“谢谢，我过会儿再打”或“如方便，麻烦您转告某某”，或“请告诉他回来后给我来个电话，
我的电话号码是××”等；
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编辑推荐

《营销礼仪》由清华大学出版社出版。
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