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前言

电话销售人员的快速成长之道    在我从事电话销售培训以来，经常会收到全国各地读者和学员的    邮
件或者电话咨询，他们总是会提一个类似的问题：李老师，我怎样才能够快速成长并且拓展我的销售
业绩呢？
而我的回答就是——与其花费时间去探索如何设计足够吸引力的开场白、如何发掘客户的需求、如何
处理客户的异议，不如你直接学习那些顶尖电话销售人员的做法，将他们的成功经验直接复制在自己
的销售过程之中。
    用其他人已经证明行之有效的方法。
远远比自己花时间去摸索要容易许多。
    根据我多年的一线电话销售经历以及与无数顶尖电话销售人员的交流经验表明，那些业绩出类拔萃
的电话销售高手和普通电话销售人员相比，最大的不同之处就在于他们拥有一套经过精心设计的电话
销售脚本，而这套脚本就是他们成功的基石。
    然而令人感到非常遗憾的是，太多的电话销售人员没有意识到脚本的重要性，他们只是依靠自己的
本能，以及记忆之中曾经培训过的销售方法，来应对未知的客户，结局当然可想而知。
    那么我们应该如何去设计属于自己的电话销售脚本呢？
    当我们将那些成功电话销售人员的脚本拿过来分析之后，就会发现这些所有的对话脚本之中隐藏着
共同的规律。
比如，按照推销的流程，他们几乎都是使用了同一类型的开场自来激发客户的兴趣，他们几乎都使用
了一样的策略来和客户建立信任关系⋯⋯    如果我们将这些共性的规律再次加以提炼，就会形成通用
性的话术模板，可以复制到每一位电话销售人员身上。
    当然考虑到产品的差异性，如果要将这些话术模板灵活运用到自己所销售的产品身上，就需要在那
些具体的经典对话案例之中进行借鉴和吸收。
    而这就是本书可以带给你的价值，即阅读完本书之后，你可以轻松地设计一套属于自己的电话销售
脚本，进而使自己的销售业绩倍增。
    需要特别说明的。
《电话销售中的话术模板》与《电话销售中的拒绝处理》是互为依存的关系，《电话销售中的话术模
板》告诉您的是如何按照正确的路径去推进销售，并且具体的策略与话术又是什么，但是在对话的过
程之中，我们总是会遇到客户的异议。
那正是《电话销售中的拒绝处理》可以告诉您的内容。
如果读者朋友将两本书放在一起阅读。
会有更加完整的收获。
    李智贤    2011年5月10日
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内容概要

在电话销售中，您是否遇到过或思考过如下问题：
随时都可能被拒绝，一开始如何进行有效的自我介绍？

 面对前台或总机的阻拦，应该怎么说？

客户资料只有一个电话号码，应该怎么说？

客户表示现在很忙或没有时间，应该怎么说？

客户说发份传真或邮件先看看，应该怎么说？

客户一开口就说没有兴趣或现在不需要，应该怎么说？

 客户表示价格太贵了，应该怎么说？
⋯⋯
针对这些经常遇到且令人头疼的问题，李智贤编著的《电话销售中的话术模板》精选29类实战情景进
行说明。
每类实战情景都提供了简单实用的话术模板，可复制性极强，上午学完下午就能用，可以短时间内快
速提升电话销售人员的沟通技巧和销售业绩。

《电话销售中的话术模板》适合电话销售从业人员以及电话销售团队管理者阅读，也适合作为电话销
售的培训教材使用。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<电话销售中的话术模板>>

作者简介

李智贤，实战型电话销售培训专家、全国销售冠军，曾创造单天成交83位陌生客户的销售纪录。
服务过的客户包括海尔、中国移动、清华同方等上百家知名企业和机构。
课程内容实用、清晰易懂，学员学习后第二天就可以运用，并有效提升销售业绩。

出版著作：《电话销售实战训练》（同类书销售排名第一，重印十余次）、《电话销售中的心理学》
、《电话销售中的话术模板》、《电话销售中的拒绝处理》。

主讲课程：电话销售实战训练、顾问式电话销售、电话销售中的心理学等。
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”
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 对话29-3 “发掘客户的需求”
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致谢
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章节摘录

版权页：至于我们前面所讲的要和客户建立信任和谐的沟通氛围，说白了就是为了你有资格去帮客户
找问题。
因为如果客户不相信或者不喜欢你，你连帮助客户找问题的机会都没有。
然而问题的关键是，即使我们知道找到客户的问题点非常重要，但要在现实之中做到却非常难，比如
下面这个案例：电话销售人员：对于目前公司安排的销售类课程培训，张经理，您觉得有问题吗？
客户：没有问题。
电话销售人员：您的意思是说无论是师资、还是课程的实用性.以及学员的反应，都没有问题，是吗？
客户：是的，没有问题。
如果我们将上面这段简短对话做一个总结的话，那就是：电话销售人员如果直白地问客户，请问在某
方面您有问题吗？
通常客户的回答是“我很好，没有任何问题”。
我们不需要太多的理由去解释这件事情，因为无数次的对答已经证明：如果你这么直接问，客户就会
直接这么回答。
其实想起来也颇为有趣，虽然我们最终的目的是让客户自己说出自己‘的问题在哪里，然后我们再想
办法帮他解决，但是我们却不可以这么直接去问，反而是旁敲侧击，即由一个小小的话题开始延伸。
这个小小的话题就是突破口。
就好像是破案一样，客户的问题点隐藏在重重迷雾之中。
你要从一些旁枝末节、看起来不起眼的小事情中间，一点点拨开迷雾，最终守得云开见月明。
幸运的是，在那些优秀电话销售人员成功的案例之中，我们可以提炼一些他们常用的破案手法，即他
们使用了一些共同的线索方法。
我们直接看看具体的模板与案例。
但是对于大部分产品而言，仅仅只有一个电话号码，要实现销售是非常困难的。
在我自己从事一线电话销售的过程中，很少打类似的外话电话。
因为我清楚地知道，与其花费很大的气力去和客户沟通，并要调整好心态面对一次又一次的拒绝，不
如一开始就准备好客户资料，尽量避免这种情形发生。
因此，在这里我要先和大家谈一谈迅速获得客户资料的方法。
通常而言，获得客户资料的方法包括黄页、报纸、朋友、互联网、转介绍、软件搜索等。
但是这些方法通常很难获得关键人的具体资料，而仅仅能得到一个总机号码，连一个联系人都没有。
因此，在这里我推荐两种快速获得客户资料的方法。
第一种方法，就是通过专业的目录公司获得。
由于电话销售在国内的快速发展，目前国内专业从事客户资料搜集的目录公司越来越多。
你只需要小小的投人就可以解决电话销售中遇到的巨大麻烦，总体而言是非常物有所值的。
当然购买目录的过程中，我们要注意道德和法律层面的内容，要同那些专业性较强的目录公司合作，
不可以选择一些涉及客户私隐、客户自己不愿意公开的客户资料。
第二种方法，就是通过资源共享的方式。
为了方便大家理解，我们给大家举一个常见的例子。
假设A电话销售人员负责销售的产品是办公用纸，B电话销售人员负责销售的产品是打印耗材。
那么，这两个人的客户群在很大程度是重叠的。
既然如此，他们两个何不一起合作呢？
将大家的资源作一个共享。
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