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内容概要

在市场竞争日趋激烈的今天，企业的成败决定于它的产品力、形象力及销售力的战略规划是否可行。
然而，企业的产品或服务是否能顺利推向社会，站在一线的销售人员起着关键的作用，也直接影响着
企业的兴衰存亡，因此，企业迫切需要一批高素质的销售人员帮助打开产品的销路。
同时，作为一名成功的业务员，掌握售后服务的技巧也是必不可少的。

    企业卖的是什么?可以吸引消费者的是什么?有人会说是产品，有人会说是形象，但是无论是谁都不
能无视“服务” 这个重要的因素。
特别是在品牌差异较小，市场竞争异常激烈的今天，服务的好与坏更是可以决定一个企业的生与死。
作为一个专业的售后服务人员，如何将看似无形的“ 服务”化作有形的工作，本书将会给你一个满意
的答案。
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第一章 让你的客户永远是你的客户 1 了解客户的需求 2 客户需求的有关常识 3 自尊也是一种需要 4 售
后服务的标准：顾客满意度 5 让顾客满意的步骤 6 如何满足客户需求 7 关怀顾客 8 “顾客满意”可以
出现的问题 9 提高自身素质第二章 售后宝典一：与客户保持联系 1 送去暖暖的节日问题 2 重视平日关
心客户 3 持续地联系客户 4 成功联系客户的案例 5 如何向客户介绍新产品第三章 售后宝典二：主动为
客户提供售后服务 1 建立顾客档案 2 培养全员服务的意褒 3 有效组织顾客服务培训  4 “树立员工服务
意识”的培训思路 5 服务培训管理 6 服务对象 7 如何处理与顾客之间的矛盾 8 树立顾客服务统一标准 9 
充分重视售后服务的作用第四章 售后宝典三：调查客户满意度第五章 售后宝典四：维护自己的客户
群第六章 售后宝典五：订单滚滚而来
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