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前言

　　《赢得客户的12个关键电话》于2005年5月出版后，到目前为止已经印刷了17次，很多读者发邮件
或打电话给我，对该书给予了高度肯定；同时，也提出了很多宝贵的意见，在此我向广大读者表示诚
挚的谢意！
另外，本书的繁体字版权也由我国台湾地区的出版社购买并出版。
今年9月份，我有幸被实践家知识管理集团邀请到马来西亚和新加坡做关于电话销售的主题培训，在
培训现场，看到学员拿着繁体字版的《赢得客户的12个关键电话》找我签名时，我从内心里更是深深
地感谢过去一直帮助我、支持我的读者和客户，谢谢你们。
《赢得客户的12个关键电话》是基于我多年的销售和管理客户关系实践的经验总结（作为电话销售的
实践者，朴石咨询公司的所有业务也都是通过电话完成的），与读者分享电话销售的经验和教训；同
时，本书也是我关于电话销售策略和技巧方面的思想总结。
书中的每一个案例，除特别说明外，都取材于真实的实践过程，可操作性强，希望对大家有所帮助。
另外，本书可以被视为《一线万金——电话销售培训指南》（该书第3版已由人民邮电出版社出版）
的实践版，书中的很多案例都使用了《一线万金——电话销售培训指南》介绍的相关技巧，所以，如
果读者尚未读过《一线万金——电话销售培训指南》，建议在读本书之前先阅读该书，这样会有助于
理解本书的内容。
本书的内容共分为以下四个部分：第一篇与客户建立长期的信任关系；第二篇电话销售人员的业绩来
源；第三篇赢得客户的12个关键电话及案例分析；第四篇针对个人消费者的电话销售技巧及案例分析
。
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内容概要

越来越多的企业正在实践电话销售，如何有效提高销售业绩，是销售人员和销售管理人员必须面对的
挑战。
　　本书从四个方面阐述了提高销售业绩的途径：与客户建立长期的信任关系；电话销售人员的业绩
来源；赢得客户的12个关键电话及案例分析和针对个人消费者的电话销售技巧及案例分析。
本书结合作者近10年的电话销售实践，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，是作者有关电话销售策略和销售技巧的经验总结，也是一本不可多得的电话营销宝典。
　　本书适合电话销售人员、一般销售人员或销售管理人员阅读。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<赢得客户的12个关键电话>>

作者简介

张烜搏，广州朴石咨询有限公司合伙创始人
　  国内电话销售领域的专家，荣获“2007年度中国十大销售管理专家”称号。

　  曾任职全球最成功的直销公司DELL公司的电话销售培训顾问。

    一直致力于直销领域和服务领域的销售研究，曾先后赴美国和马来西亚参加专业讲师培训
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章节摘录

　　第一章 建立长期信任荧系的案例及五要素案例B1第一次与客户正式接触就能签订订单接触一：偶
遇2003年8月，朴石做完培训从南京回广州。
在飞机上，他注意到身边一位女士在看一本管理方面的杂志。
他判断：这位女士一定是企业管理人员，她应该是自己的目标客户。
朴石主动微笑着和她打招呼：“您好，我还是第一次在飞机上见到看书的女士，而且还是看经营管理
方面的书。
我猜想您是做企业的，不知对不对？
”她微微笑了笑，没有回答。
朴石心想，没有回答，算是默认了吧，就递过名片说：“这是我的名片，我叫朴石，主要是做培训工
作的。
”她拿起名片后看了看，问道：“朴石先生，您主要培训哪些课程？
”朴石看到她有些兴趣，就说：“我主要做电话销售方面的培训，提高电话销售人员的电话销售能力
。
”这时，她问道：“这个行业还好做吧？
”朴石说：“还行。
”然后话题一转：“请问您从事哪个行业？
”对方答道：“服装业。
”朴石继续问道：“噢，服装业。
是自己生产服装还是销售服装呢？
”她说：“两者都有。
一方面自己有服装，另一方面也向其他服装厂供应布料。
”朴石又问：“那么生意还好吧？
”她说：“还好。
”这时飞机着陆了。
解开安全带后，两个人又进行了如下对话。
同时，朴石边说边将空白名片（空白名片也是一种有用的销售工具，当对方没有带名片时可以用上）
和笔递了过去。
她接过名片，写了姓名和手柳号，但没有留下公司名称。
朴石接过后，重复了一遍：“李霞，×××××××××××。
对不对？
”这时朴石发现李霞有一件很重的行李在行李仓，就帮她取了下来，随后一起走出了机舱。
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编辑推荐

　　《赢得客户的12个关键电话(第2版)》权威电话销售顾问10年实践精髓，出版3年来17次印刷的骄
人记录，权威电话营销畅销书辉煌再现修订版，附赠光盘竭诚奉献作者培训课程精华。
　　让你的时间更有效越来越多的企业在实践电话销售，如何有效提升销售业绩及花最少的时间获取
最大的收益，成为销售人员和销售管理人员面临的巨大挑战。
修订版仍旧围绕如何与客户建立长期的信任关系，结合并补充大量的实践案例，沿用第一版案例分析
的方式逐一论述，与读者分享作者1O年电话销售的经验和教训。
书中内容务实、简洁、直观，具有很强的可操作性，是作者有关电话销售策略和销售技巧的最新总结
。
修订本还附赠光盘，内容节选作者培训课程的精华内容，供读者亲耳聆听权威专家的提教。
　　《赢得客户的12个关键电话(第2版)》可以作为电话销售人员和所有销售人员、销售管理人员的培
训1教材使用。
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