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前言

　　职业资格证书制度的推行，对广大劳动者系统地学习相关职业的知识和技能，提高就业能力、工
作能力和职业转换能力有着重要的作用和意义，也为企业合理用工以及劳动者自主择业提供了依据。
　　随着我国科技进步、产业结构调整以及市场经济的不断发展，特别是加入世界贸易组织以后，各
种新兴职业不断涌现，传统职业的知识和技术也愈来愈多地融进当代新知识、新技术、新工艺的内容
。
为适应新形势的发展，优化劳动力素质，上海市人力资源和社会保障局在提升职业标准、完善技能鉴
定方面做了积极的探索和尝试，推出了1＋X培训鉴定模式。
1＋X中的1代表国家职业标准，X是为适应上海市经济发展的需要，对职业标准进行的提升，包括了对
职业的部分知识和技能要求进行的扩充和更新。
上海市1＋X的培训鉴定模式，得到了国家人力资源和社会保障部的肯定。
　　为配合上海市开展的1＋X培训与鉴定考核的需要，使广大职业培训鉴定领域专家以及参加职业培
训鉴定的考生对考核内容和具体考核要求有一个全面的了解，人力资源和社会保障部教材办公室、中
国就业培训技术指导中心上海分中心、上海市职业培训研究发展中心联合组织有关方面的专家、技术
人员共同编写了《1+X职业技能鉴定考核指导手册》。
该手册由“理论知识复习题”“操作技能复习题”和“理论知识模拟试卷及操作技能模拟试卷”三大
块内容组成，书中介绍了题库的命题依据、试卷结构和题型题量，同时从上海市1+X鉴定题库中抽取
部分理论知识题、操作技能试题和模拟样卷供考生参考和练习，便于考生能够有针对性地进行考前复
习准备。
今后我们会随着国家职业标准以及鉴定题库的提升，逐步对手册内容进行补充和完善。
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内容概要

《1+X职业技能鉴定考核指导手册》由“理论知识复习题”“操作技能复习题”和“理论知识模拟试
卷及操作技能模拟试卷”三大块内容组成，书中介绍了题库的命题依据、试卷结构和题型题量，同时
从上海市1+X鉴定题库中抽取部分理论知识题、操作技能试题和模拟样卷供考生参考和练习，便于考
生能够有针对性地进行考前复习准备。
     本书为该系列手册之一，主要供“呼叫服务员”这一职业技能鉴定考试参加者自学参考。
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章节摘录

　　63.要与客户保持长期而有效的联系时，可以运用（　），因为它是一个有效的跟踪手段。
　　A.电话　　B.电子邮件　　C.定期拜访　　D.定期约会　　64.使企业生意兴隆的一个良好的方法
就是（　）。
　　A.加大业务拓展力度　　B.增加服务内容　　C.获得客户的推荐　　D.让利给客户　　65.来电客
户的一般可以分为三类，对于（　）的客户，可以从数据库中快速查出以往通话记录，帮助与客户沟
通。
　　A.双方比较熟悉　　B.通过电话但没有深入沟通　　C.双方从没有通过电话　　D.曾经与其发生
过争执　　66.来电客户的一般可以分为三类，对于（　）的客户，可以通过提问的形式了解客户的名
字、联系方式及公司情况。
　　A.双方比较熟悉　　B.通过电话但没有深入沟通　　C.双方从没有通过电话　　D.曾经与其发生
过争执　　67.下列关于转接电话的说法中正确的是（　）。
　　A.在转接电话时，有时会遇到同事占线时应挂断电话　　B.在转接电话时，有时会遇到同事占线
时叫对方晚点再打来　　C.在转接电话时，有时会遇到同事占线时向对方道歉　　D.在转接电话时，
有时会遇到同事占线时留下对方的联系方式　　68.每100个接听电话中可以成交的数量我们称为（　
），它越高，说明销售人员的电话技巧运用得越好。
　　A.成交量　　B.业绩　　C.成交率　　D.销售量　　69.每100个接听电话中可以成交的数量我们称
为成交率，它越高，说明（　）。
　　A.销售人员的电话技巧运用的越好　　B.客户的需求越明确　　C.电话越容易接听　　D.产品越
能打动客户

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<呼叫服务员>>

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 6


