一、填空题：
1. (    )讲的是就常理而言，虽然每一个人都愿意在讨价还价中得到好处，但并非每 个人都是贪得无厌的，多数人是只要得到一点点好处，就会感到满足。
2. (    )是人的天性，如果你想说服比较强势的客户时，不妨采用这种争取同情的技 巧，从而以弱克强，达到目的。
3.做购买决策就是一种(    ),普通人是很难对投资预期效果作出正确评估的，都是 在使用或运用过程中逐渐体会、感受到产品或服务给自己带来的利益。
二、单选题：
1、客户说，我要考虑以下，应该采用()。
A、讨好法 B、例证法      C、值得法     D、咨询法
2.顾客说：太贵了。应该采用() A、例证法   B、讨好法
C、咨询法   D、比价法
3.顾客说：别的地方更便宜。应该采用() A、咨询法        B、讨好法
C、例证法     D、提醒法
三、判断题：
()1. 当顾客问到某种产品，不巧正好没有时，就得运用反问来促成订单。举例来说， 顾客问：“这款有金色的吗?”这时，你可直接回答没有。
()2.为了维护客户关系，客服可以陪着客户一直闲聊。
()3.在客户服务的语言中，可以有“这不是我的职责范围”。
()4.要让客户接受你的建议，应该告诉他理由，不能满足客户的要求时，要告诉他 原因。
四、简答题：
1.什么是销售过程中的以退为进?





2、客户讲它真值这么多钱吗?客服人员该怎么办?


3、当顾客说自己不要的时候该怎么办?

任务二农产品售中销售典型案例解析 【情景导入】
小李是某农产品销售企业的一名运营专员。公司长期搭建电商平台“你吃苹果吗? ”从而扩大公司的销售。
经过了第一阶段的处理，现在客服人员已经有了一些经验，现在要通过将之前的 案例与经验传授给下一个客服储备人员。
案例成为了首要之重，通过学习案例，可以明白真实会遭遇的问题。

【任务介绍】

在本任务中，将从售中典型案例一个活动，了解学习沟通技巧和会在遇到的一些 问题，从而改进，对以后的销售工作基础。
【探索新知】

售中，当顾客拍下宝贝在确认收货之前的过程称为售中服务，主要包括：顾客付 款、支付流程、要求备注、快递、发货、顾客交易评价、确认收货过程的所有问题。
如果说热情、礼貌专业的售前服务给顾客留下了良好的印象，那么体贴、周到的 售中和售后服务才使顾客对店铺信任感的真正开始!
售中的服务要有足够的耐心，顾客会认为自己是上帝，偶尔会提出一些额外甚至 是苛刻的要求，我们应该在不失原则的情况下，尽可能满足。
【应用实践】

学习活动1售中典型案例

一、案例一： 顾客：在吗?
客服：您好欢迎光临某某旗舰店，我是导购某某，请问有什么可以帮到您的吗?
然后客服发了个开心的表情，气氛就活跃起来了。 顾客：我想买一款面膜，你可以推荐一下吗?
客服：请问您是什么肤质哦?不同的面膜适用不同的肤质哦。

(分析：提问是为了获得更多用户信息。)
客户：我平时皮肤有些过敏哦，总觉得痒痒的。
客服：亲，您是属于国民的肤质，我给您推荐一款能缓和过敏的皮肤面膜哦，请 您稍等。
客户：这真的对过敏的皮肤有帮助吗?
客服：亲，我们是经过专业的培训，而且每款产品都是经过国家严格的检验，质 量有保证，有针对性性的哦，请放心选购该产品。(开心表情)
(分析：保证产品的质量保证，引用背书。)

于是客服向客人推荐了一款专业针对过敏肤质的面膜。 客户：那我就试试这款。
(分析，不是推荐一款就结束了，更是要深挖顾客的潜在需求。) 客服：请问您平时有护肤的习惯吗?
客户：我不需要哦，因为我的皮肤经常过敏，所以不敢往上涂东西。 客服：亲，越是容易过敏，越是需要保养，这样才能避免过敏。
客户：可是我也不知道该用什么呀?
客服：亲，护肤对于人的皮肤有重要意义，因为每天上班或者在所在的环境当中 都有灰尘的存在，其中不乏过敏原，每天护肤就像是给自己换上一张衣裳，非常清新 健康，建议您使用好一套完好的护肤流程是非常重要的哦。
客户：好的，你有什么推荐呢?
客服：您先看看这款精华液(链接),用在面膜前，配合面膜一起使用效果蛮好的。


客户：好的，我看看哦。
不就客户发现产品很对应上他的需求。
客户：好的，我买了，还有其他的推荐码?
再给她推荐适合过敏皮肤的乳霜和乳液。最后，客户都买下了。
在客户下了订单付款之后，再建议客户收藏店铺，这有利于对店铺和产品关注。 分析：

虽然销售的产品不是农产品，但是客服销售异曲同工，了解和满足客户需求是一 切的根本。
一套完整的销售流程，给客户一种专业性的体验，是顾客购买产品具有一种信任 感和依赖感!最后给顾客建立客户关系管理，进一步管理客户。
2、案例二
22:05:22客户：这件会透吗?(链接) 22:17:45客服：您好!
22:19:18客户： (链接)会透吗?   22:19:56客服：不会，有两层的哦。
22:20:25客户：163的人大概穿到哪儿?  22:25:55客服：离脚还有15到20cm吧。 22:26:35客服：那属于中长吧。
22:27:33客服：是的 22:27:39客户：哦哦


问题点：
1、让顾客等待时间过长，达11分钟，
2、没有充分了解的情况，便随意揣测顾客服装的上身效果，而且具体到数字，这 个为以后的售后可能带来不必要的纠纷。



推荐话术核心：先了解客户的具体情况，再用较为模糊化的词句来凸显产品 和舒适度。
比如：亲，这个上身效果客户反馈不错，不过具体还是要看您的具体身形哦， 您穿上高跟的鞋子会显瘦的呢。


3、案例三
客户：火盟通讯魔天手 X110无线键盘鼠标套装笔记本小键盘，行货原装

正品
客服：您好!   客服：有货的。
客户：这个用几号电池呢? 客户：黑色的有啊?
客服：有货。
客户：那怎么没有黑色的啊?   客服：那就是没有黑色那款了。 客户：哦。


问题点：
一、语句生硬，态度冷淡。
二、没搞清楚问题所在，前后语句矛盾。 推荐话术：
主动跟进客户需求 例如：
您好，稍等，我看看哦，您需要什么颜色的? 我想这样的话术会让客户看得更舒心。

4、案例四
客户：M码是165的吗?
客服：您好，某某旗舰店：某某将为您服务，请稍等…… 客服：您好亲，我现在不在电脑旁，稍后为您服务……
客服：F(^v^●)/  亲不好意思刚离开了一下有什么可以帮到您的吗? 客服：亲建议您想长一点的话可以穿L码

客户：在汕头有旗舰店吗?
客服：亲，我们实体店前几天关门了。
客服：亲，这款衣服在店里的时候很热销哦。 客户：有货到付款吗?
客服：亲，没有的哦，您可以放心，我们是淘宝网指定的官方某某某旗舰店， 是有质量保证的。


问题点：
直接告诉客户实体店已经关门，让客户对线上店铺的信任度大打折扣，虽然 事后有补救，但是为时已晚。
推荐话术核心：
避重就轻，严禁话术。 例如：
有实体店的哦，但是目前正在装修歇业中，您通过淘宝店铺订购也是一样的， 哦而且还不用出门，价格也相比实体店购买优惠哦。

【知识拓展】

通过查阅资料了解下列成功案例，并撰写启发。 海尔客服案例：


















索尼退货案例：

【任务评价】

	评价内容
	(在符合的情况下面打“ √ ”)

	

理解基础知识
	

能掌握案例的分析。
	是□1分
	否口0分

	掌握工作技能
	能掌握与客户沟通的技巧。
	是□1分
	否口0分

	
具备职业素养
	具备沟通理解的工作能力
	是口1分
	否口0分

	
	具备学习归纳的工作能力
	是□1分
	否口0分

	得分
	

	


自我 总结
	我的优势
	

	
	我的不足
	

	
	我的努力目标
	

	
	我的具体措施
	




【任务思考】

一、填空题：
1.我们刚认识了客户，但是客户不爱说话，这时应该采用(  )技巧。 2.我们根据客户的需求，只要他要买苹果，这是一种(  )技巧。
二、单选题：
1、哪样不是快速和顾客建立信任关系()。
A、投其所好   B、信用背书     C、经验分享     D、降 价
2.当买家询问店里的商品时，犹豫不决时，应选择?() A、催单技巧 B、招呼技巧
C、推荐技巧 D、议价技巧
三、判断题：
()1.客服销中技巧，不需要学习案例。
()2.销售农产品时候，跟客户说便宜就可以了。
四、简答题：
1.如果销售苹果，和客户取得了联系，还能如何进行下一步?










4、当十分钟你没有理睬客户时，应该如何补救?
