
第一图书网, tushu007.com
<<赢得客户的12个关键电话>>

图书基本信息

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<赢得客户的12个关键电话>>

内容概要

　　《赢得客户的12个关键电话》揭示了为了获得客户的订单，通过电话进行销售的精髓。
将销售时需要打给客户的电话分解为12个关键电话，逐一论述面对陌生的客户或熟识的客户，第一次
打电话应当问什么、听什么、说什么、怎么说，直到最后签订订单应当说什么、怎么说，怎么引导客
户签订订单，并辅以丰富的实战案例和点评，销售人员可以直接使用书中与客户建立信任关系的语言
、技巧和表格，直观、实用、可操作。
《赢得客户的12个关键电话》可以作为电话销售人员及所有销售人员、销售管理人员的培训教材。
无论你是经验丰富的电话销售人员，还是刚刚踏入电话销售领域的初学者，这些现实中的实战案例都
会对你有很大帮助。
　　《赢得客户的12个关键电话》可以作为电话销售人员及所有销售人员、销售管理人员的培训教材
。
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章节摘录

　　第一节向上销售(Up Selling)提高单个产品的价值　　有一个很古老的故事，讲述的是两家卖面的
小饭店，一家店的生意特 别好，每个月都赚不少钱；而另一家店看上去也是人来人往，但每到月底 
一结算，却发现并没有赚到钱。
有人很感兴趣，就去两家店吃饭进行比较， 发现了原因。
第一家店的老板每次都问来的人：“你是要一个鸡蛋还是两个 鸡蛋?”而第二家店的老板总是问：“
你是要鸡蛋还是不要?”这样算下来，第一家店一个月下来要比第二家店多卖不少鸡蛋。
　　从某种意义上来讲，第一家店的老板就是在运用向上销售的策略。
向 上销售，即up Se]ling，是指电话销售人员通过对客户需求的深度挖掘和 对客户工作环境的深度理解
，向客户推荐价值更高的产品，从而更好地满 足客户的需求，以求达到双赢。
举例来讲，假如客户对计算机产品并不是 很熟悉。
开始时，客户打电话来，要求订购赛扬处理器的电脑，但你通过 对他应用环境的探询，知道客户要经
常上网，并且有机会处理大量的图片 信息；而你知道这种处理器对这样的工作并不合适，所以你建议
客户采用 奔腾4的处理器。
显然，奔腾4要比赛扬处理器贵不少。
这样，在提高你 对客户的价值的同时，也提高了销售业绩，当然，这也为你赚来了更多的 收入。
　　不少电话销售人员做向上销售时所使用的技巧，基本上可分为两种： 第一种我们权且称为“要不
要”策略，第二种称为“这样更适合”策略。
　　相信大家都有去电信公司营业大厅办理手机入网手续的经验。
你需要 填一张表，其中有一段就好像是选择题，需要你自己去选择：你要不要移 动秘书服务、你要
不要开通来电显示和你要不要办理呼叫转接等。
对于一 部分人来讲，可能根本不清楚这些服务的意思，或者连自己都不太清楚是 否需要这些服务。
既然是要不要，就干脆不要了吧，虽说每个月的费用并 不是太多，但毕竟自己好像没有需要。
但是否完全没有需要呢?不太清楚， 至少自己当时没有意识到。
　　运用“要不要”策略的电话销售人员也是这样，每次在电话中他们会 问客户：“你要不要加DVD
—ROM(或者你是要DVD—ROM还是VcD— ROM)?你要不要Modem?你要不要⋯⋯。
”结果是什么呢?结果就像第 二位卖鸡蛋的老板一样。
再来看一看“这样更适合”策略。
　　运用“这样更适合”策略的电话销售人员，每次会在电话中详细探询 客户的需求。
从他对客户需求的理解，从专业顾问的角度，告诉客户：“这 样对你是更适合的，因为⋯⋯。
”举例来讲，当他想向客户推荐DVD—ROM 时，他会引导客户认为DVD—ROM与客户的兴趣、爱好
和工作有关系，他 会让客户在不知不觉中意识到DvD—ROM对他的价值，即使要多花钱，但 还是要
花的，因为他需要这个DVD—ROM。
而且客户在购买后，会是什么 心情呢?客户会想：“幸亏那名电话销售人员让我买了DVD—ROM，如
果当 时我买了CD—ROM的话，可就麻烦了。
”　　当然，并不是说“这样更适合”策略一定比“要不要”策略好，关键 还在于客户的类型。
如果客户是属于那种对自己的需求很明确的客户，他 很清楚他要买什么东西，这时，如果运用“这样
更适合”策略，只能是浪 费他的时间。
现在大部分通过电话销售的产品，例如电脑、掌上电脑、录 音笔和MP3等，对很多客户来讲可能都是
陌生的、不熟悉的，这种客户需 要专业顾问人员帮助他们做决策。
所以，还是希望电话销售人员能运用好　　另外有一点一定要注意：并不是一味地强调向客户推荐更
贵的产品， 而是我们做的一切都应站在客户的角度，以适合客户的需要为基础。
有时 候，为了满足客户的需求，我们甚至会做出Down Selling，即向下销售。
客 户可能想买l万元的产品，但电话销售人员认为8 000元的产品已经很适合 这位客户了，也会向客户
推荐8 000元的产品。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<赢得客户的12个关键电话>>

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<赢得客户的12个关键电话>>

媒体关注与评论

　　在你读这本书的时候，数以千计的电话销售人员正在因使用本书所论述 的方法而拥有客户!　　
　　—北京新华信管理顾问有限公司创始人董事长赵　民　当电话营销正在被越来越多的企业关注的
时候，张炬搏先生又一专著的 B版无疑将进一步丰富该领域的知识资产，促进新型营销方式在国内的
普 更与发展。
　　　　一《客户世界》总编辑袁道唯　本书的独特性在于，它不是关于电话销售理论的教科书，而
是作者近十 年电话销售经验的总结。
　　——科胜通(中国)有限公司总裁汪国兴　　这是一本关于电话销售的优秀作品，相信会成为广大
电话销售人员必读 的专业工具书。
　　——资深销售培训专家付遥 本书值得仔细咀嚼，认真揣摩，电话销售的核心要点尽在其中。
　　—原甲骨文公司电话销售经理　林凌
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编辑推荐

　　越来越多的企业正在实践电话销售，如何有效提高销售人员或电话销售人　 员的销售业绩，是销
售人员和销售管理人员必须面对的挑战。
　　《赢得客户的12个关键电话》从四个方面阐述提高销售业绩的途径：与客户建立长期信任关系的
方法；电话销售人员的业绩来源；赢得客户的12个关键电话和针对个人消费者的　 电话销售技巧及案
例分析。
　　《赢得客户的12个关键电话》结合作者近10年的电话销售实践，与读者分享电话销售的经验和教
训。
　　《赢得客户的12个关键电话》是作者有关电话销售策略和销售技巧思想的总结。
采用案例分析的方式逐一论述，实务、简洁、直观，具有很强的可操作性。
如果你是电话销售人员、一般销售人员或销售管理人员，《赢得客户的12个关键电话》是一本你不可
不看的好书。
如果你能灵活运用书中的方法，它们一定可以帮助你提高业绩!
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