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内容概要

作为呼叫中心的技能培训手册，本书内容共分为四大部分。
第一部分讲述接线工作的标准流程和操作步骤，以及接线“新兵”所应熟知的基础常识与技能；第二
部分讲述接线员上岗前需要跨越的产品关、应对关和效率关，提供优秀电话购物公司的产品训练技巧
，如何应对、化解顾客提出的敏感问题和投诉，以及如何把握沟通的度；第三部分从顾客的类型和特
征、心理战中的话语技巧和心理、揭秘顾客频频说好就是不订购、攻克效果难题、突破价格障碍、优
秀接线员实战技巧及注意事项等多个方面，讲述快速提升订单达成率的技巧与方法；第四部分专门讲
述如何利用回访实现低成本的巨量销售。
本书是大型电话购物公司多年话务管理经验的总结，内容翔实，案例丰富、生动，论证细致，与实战
结合紧密，是一本以实用性为主、可拿来即用的培训教材。
　　本书既适合负责热线咨询的话务人员、营销人员阅读，又可作为呼叫中心、电视购物中心、需要
热线咨询的各代理商和经销商以及正在媒体上做广告宣传的厂商的培训用书。
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作者简介

王可任，电话营销专家，中国“电话购物营销”研究的先行者，“七七式”话语技巧理论创立者。
国内著名营销类杂志《销售与市场》及“第一营销网”专栏顾问。

    近年来亲临电话购物一线，对医药保健品、化妆品、消费电子产品、快速消费品、教育产品、收藏
品及奢侈品等十几个
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书籍目录

上篇　初级班 第一部分　新兵训练营  　第一章　新兵培训ABC　　　　一、新聘人员必须掌握的5个
基本要素　　　　二、接线的步骤、原则及订单关键点　　　　三、医药保健品的接线要求及操作步
骤　　　第二章　如何增强开场白的吸引力　　　　一、开场常遇四难题，心中有数好拿单　　　　
二、沟通交流起步时，4个要点需谨记　　　第三章　“送礼”是开启订单门的第一把钥匙　　　　
一、给顾客的“礼单”　　　　二、送“礼”也要讲技巧　　　　三、特殊情况下，采用无“礼”
的4个险招　上篇　初级班　第二部分　鲤鱼跃龙门，上岗前需闯三道关　　第四章　产品关——优
秀电话购物公司产品训练技巧　　　　一、电话购物公司，产品培训花样知多少　　　　二、骨干接
线员，如何全面提高指导能力　　　第五章　应对关——如何拆挡明枪暗箭　　　　一、碰到顾客投
诉怎么办　　　　二、敏感问题回避不了怎么办　　　　三、要求“过分”岂能简单只说“不”　　
　　四、遭遇干扰——恰当排除纷争少　　　第六章　效率关——如何把握沟通的度　　　　一、热
线火爆，沟通多久最合适　　　　二、如何才能与顾客有效交流　　　　三、挂机时抽身妙退客不怨
　中篇　高级班　第三部分　如何快速提升订单达成率　　第七章　电话购物顾客的类型和特征　　
　　一、咨询的顾客分几类　　　　二、电话购物消费心理有何新特点　　　　三、从未谋面，如何
让顾客相信您　　　第八章　话语技巧与心理修炼　　　　一、心理欠修炼，话语失误多　　　　二
、如何探求顾客内心玄机　　　　三、心战有技巧，用好事半功倍　　　第九章　顾客频频说好，为
何就是不订购　　　　一、对顾客说了同样的内容，为何自己不卖货　　　　二、顾客频频说好，为
什么还要再考虑　　　第十章　攻克效果难题——取信顾客好成交　　　　一、如何应对“没效果怎
么办”　　　　二、顾客要求承诺或签约怎么办　　　第十一章　突破价格障碍——破高价壁垒有绝
招　　　　一、顾客嫌贵挂机怎么办　　　　二、价格难题巧解决　　　　三、药品类强调病情荐大
量　　　第十二章　优秀接线员实战技巧　　　　一、电话咨询9大技巧　　　二、五连环——医药
保健品沟通绝技　　　　三、专业医生的咨询技巧　　　第十三章　杜绝漏洞——抓住跑单关键点　
　　　一、口若悬河，思维逻辑要清晰　　　　二、杜绝失误，及时请教漏洞少　　　　三、接线中
常犯的几种幼稚病　下篇　特级班　第四部分　回访——建设电话购物销售新渠道　　第十四章　回
访是一条新的销售渠道　　　　一、如何建立销售回访档案　　　　二、回访流程和话语技巧　　　
　三、打回访电话前要明确哪些内容　　　第十五章　突破回访障碍与成功销售技巧　　　　一、回
访遇到障碍怎排除　　　　二、突破回访最大的障碍　　　　三、回访时搭配销售的技巧　　　　四
、接线、物流配合巧妙订单多
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章节摘录

　　上篇初级班　　第一部分新兵训练营　　第一章新兵培训ABC　　在大型的电话购物公司中，许
多优秀接线员的订单达成率几乎都在80％左右。
订单率的高低当然跟产品、广告与传播力度等因素有着极大的关系，可是事实表明：在同等条件下，
优秀接线员与普通接线员的业绩常常相差几倍，甚至达到惊人的十几倍！
　　那么，优秀的接线员究竟是如何训练成的呢？
对于一个准接线员来说，首先应该掌握哪些基本常识呢？
接线程序是否有标准流程？
如何才能使新聘准接线员尽快进人工作状态？
对于较特殊的行业，如医药保健品，接线时的操作步骤又有着怎样的要求呢？
　　一、新聘人员必须掌握的5个基本要素　　俗语说：“万事开头难！
”对于新聘接线员的基础培训，从零开始为其注入好的接线习惯是大型电话购物公司对接线员培训的
首要要求。
那么，新聘接线员首先必须掌握的基本要素有哪些呢？
　　要素1开始与结束的要求　　1.接听电话时必须使用标准普通话，语速中等偏慢，声音甜润、热情
、柔和，不能有气无力。
　　当电话响两声时，接线员必须使用礼貌用语，拿起电话说：“您好。
X×X订购热线！
”
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编辑推荐

　　《呼叫中心接线员培训手册》是大型电话购物公司多年话务管理经验的总结，内容翔实，案例丰
富、生动，论证细致，与实战结合紧密，是一本以实用性为主、可拿来即用的培训教材。
国内率先研究“热线订购"的技能提升工具书作为近年来电话购物行业接线经验的集大成者，本书有4
大价值：　　1.提供快速提升订单达成率的实战技巧与方法及注意事项，培养85％以上订单达成率的
金牌接线员。
　　2.透露国内有影响力的电话购物公司的产品训练技巧。
　　3.案例精彩纷呈，均为呼叫中心内部原汁原味的录音资料，内容涵盖医药保健品、化妆品、消费
电子产品、快速消费品、教育产品、收藏品及奢侈品等十几个行业，涉及多种产品。
　　4.分享成功突破回访障碍的实战经验，实现低成本的巨量销售。
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