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前言

职业技能培训是提高劳动者知识与技能水平、增强劳动者就业能力的有效措施。
职业技能短期培训，能够在短期内使受培训者掌握一门技能，达到上岗要求，顺利实现就业。
为了适应开展职业技能短期培训的需要，促进短期培训向规范化发展，提高培训质量，中国劳动社会
保障出版社组织编写了职业技能短期培训系列教材，涉及二产和三产百余种职业（工种）。
在组织编写教材的过程中，以相应职业（工种）的国家职业标准和岗位要求为依据，并力求使教材具
有以下特点：短。
教材适合15~~30天的短期培训，在较短的时间内，让受培训者掌握一种技能，从而实现就业。
薄。
教材厚度薄，字数一般在10万字左右。
教材中只讲述必要的知识和技能，不详细介绍有关的理论，避免多而全，强调有用和实用，从而将最
有效的技能传授给受培训者。
易。
内容通俗，图文并茂，容易学习和掌握。
教材以技能操作和技能培养为主线，用图文相结合的方式，通过实例，一步步地介绍各项操作技能，
便于学习、理解和对照操作。
这套教材适合于各级各类职业学校、职业培训机构在开展职业技能短期培训时使用。
欢迎职业学校、培训机构和读者对教材中存在的不足之处提出宝贵意见和建议。
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内容概要

　　《超市客怨处理》是职业技能短期培训教材之一，主要内容是超市解决顾客投诉的案例及案例分
析，包括顾客投诉事例的描述、接待顾客处理问题的过程和对处理结果的分析。
《超市客怨处理》的作者团队长期工作在具有先进管理理念的超市第一线，具有丰富的工作经验和培
训经验，特别是书中收集了超市服务一线的大量生动案例，用成功的经验和失败的教训来说明先进的
服务理念及各种服务技巧如何有机结合，是十分实用的超市服务岗位培训手册。
通过对《超市客怨处理》的学习，有助于提高超市服务人员处理顾客投诉的水平。
　　《超市客怨处理》可用于超市服务台岗位人员的培训，也可供超市中与服务相关的岗位人员学习
和参考。
　　《超市客怨处理》由周申磊主编，庞淑华、齐飞副主编，孙涛、祁琰、胡小芳参编。
庞淑华绘图。
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章节摘录

插图：投诉原因：超市出售的面包有发霉迹象应该归为产品质量类投诉。
但值班经理对这件事情的处理很不到位，引起顾客对超市服务的不满。
处理过程：1.理货员的处理依据顾客的要求理货员及时找来了值班经理，做得不错。
2.值班经理的处理值班经理没有认真倾听顾客的抱怨，更没有理解顾客投诉的真实意图，而是简单地
让理货员将顾客挑出的两袋面包拿走了事，结果让顾客很失望。
究其原因是值班经理对顾客缺乏信任，错误地认为顾客是来挑毛病、找麻烦的，从而表现得很不耐烦
。
其实这两位顾客的行为可以帮助超市发现问题，他们的目的是为更多的顾客着想，也是为超市长远的
利益着想，这样的顾客是好顾客，我们应当感谢他们，而不是冷落他们。
处理结果：老人良好的愿望没有实现，热心受到冷落，超市很可能因此失去这两位好顾客。
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编辑推荐

《超市客怨处理》内容通俗，图文并茂，容易学习和掌握。
教材以技能操作和技能培养为主线，用图文相结合的方式，通过实例，一步步地介绍各项操作技能，
便于学习、理解和对照操作。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<超市客怨处理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


