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《财经商贸类职业培训用书:客户服务基础》每章均用案例导人，通过对案例的讨论引
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出教学内容，使学生通过对社会的认识切人到学习内容；在教材结构上力求采用任务引
领教学法和情景教学法编排，围绕客户服务中基本理论和服务实践中的各种技巧两个主
题展开编写，主要包括客户服务基本概念、客户服务礼仪、客户心理与目标客户分析、
观察与接近客户、与客户进行沟通、客户投诉处理、客户关系维系、卓越客户服务等内
容。
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