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前言

　　易发久是我的忘年之友，也是我众多弟子中最有德、有识、有才者之一。
　　一个老师最大的骄傲就是培养出让自己敬佩的学生，如今我可以无憾地说，我就是那个最幸福的
老师。
发久聪明睿智、勇于探索、善于创新，常常让我赞叹、欣慰，在业内也是有口皆碑。
我自与他相识、相知以来，亲见他出版了一本又一本专著，主持了一个又一个培训盛会，结识了一代
又一代才俊，培训了一批又一批学员，一次次将中国的培训事业推向高潮。
可以肯定地说，没有发久，中国的培训也会大踏步发展，但一定会落后一两年。
不要小看这一两年时间，在周围环境瞬息万变的时代，也许落后一步就要追赶几十年。
所以，发久对中国企业的发展，可以说是有功德的。
　　我是中国“文革”后最早从事培训工作的人之一，早在1977年就倡导并创办了全国第一所民办大
学，在1986年又创办了全国第一个MBA班，亲眼目睹了中国培训业30多年的发展。
我百感交集，既欣慰喜悦，又惋惜痛心。
欣慰的是，越来越多的企业已认识到了培训的重要性，而且提供培训服务的公司也越来越多；惋惜的
是，大部分培训没有达到预期效果，许多培训公司只是昙花一现即告凋零。
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内容概要

本书是“影响时空管理丛书·顶尖销售系列”之一。
    本书按照电话销售工作的7个流程：前期准备、开场白、识别需求、产品推介、适时跟进、成交和售
后服务，通过深入浅出、点到要害、有说服力的实战案例解析，详细阐述了在电话销售过程中电话销
售人员必须熟练掌握的销售技巧。
本书是一本非常实用的销售工具书和培训手册，既适合作为电话销售人员的培训教材，也适合作为准
备进入电话销售这一职业领域的人士参考用书。
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章节摘录

　　1.筛选有价值的客户跟进 在跟进前，电话销售人员首先要判断客户是否值得花时间和精力跟进 ，
可从以下几个方面把握： （1）确认客户是否有真实需求 一般来说，了解客户是否有需求可通过提问
的方式获得。
例如，在销 售计算机时，电话销售人员可以问：“王经理，请问您今年有没有计划采 购大量的计算
机？
”这是一个直接而有效的问题。
如果客户回答：“今年 有这么个计划⋯⋯会需要⋯⋯”此时就可以初步判断这是一个值得花时间 重
点跟进的客户，但如果客户讲“今年没有相关计划”，那这个客户就可 以放一放。
当然，日常的电子邮件营销还是要正常进行，与客户保持长期 联系。
 来看下面一个案例： 电话销售人员：您好！
请问是王经理吗？
 客户：我是，您是哪位？
 电话销售人员：王经理，我是小李，李维一，前几天跟您联系过，我 对您的印象很深。
 客户：哦，你是中关村人才市场的，是吗？
 电话销售人员：王经理，谢谢您还记得我。
我今天特意打电话来，是 有一个好消息要告诉您。
 客户：什么好消息？
 电话销售人员：上次我和您交谈后，我知道您现在最缺的是市场营销 方面的人才，刚好本周五有一
个市场营销人才的专场招聘会，所以请王经 理认真考虑一下，看看销售部门是否需要补充新鲜血液，
无论如何我都尊 重您的选择。
 客户：这样吧，你发一份传真过来，我看看再说，好吗？
 电话销售人员：当然可以，不过，我想请教一下，王经理是真的需要 考虑，还是委婉地拒绝我，因
为我这个人比较爽快，我希望听到您真实的 答复。
 客户：我会和销售部经理商量一下再说，如果需要的话，一定和你联 系。
 电话销售人员：非常感谢您！
王经理！
我马上发传真给您，请问您的 传真号码是？
 客户： &times;&times;&times;&times;&times;&times; 在这个案例中，电话销售人员在第一次通话时就记
住了客户的一些重 要信息，在第二次通话中巧妙地再次提起这些信息，让客户有一种被尊重 和被重
视的感觉，使他们接下来的谈话非常愉快。
当客户提出要一份资料 先看看时，这时电话销售人员大胆地要求客户给出真实的答复，从中了解 客
户的真实意愿，而确定下一步是否值得花时间跟进。
 （2）重新评估客户 这包括重估客户的购买需要和动机、客户购买行为的再探讨、准客户 条件的再审
查、客户拒买理由的再分析等。
尤其最后一项，更需了解清楚 。
 例如，客户若因一时手头拮据而无其他拒买理由时，电话销售人员就 只得再跟进回访，继续保持联
系，以期在客户资金状况发生改变时还有成 交的机会。
 再如，电话销售人员若发现客户对产品或服务的兴趣较大，只是希望 在某些障碍（如交货期、包装
、付款条件等）消除后再做商谈。
那么也可考 虑继续进行跟进，设法突破障碍，实现成交。
 对于跟进前的再评估客户这一环节，电话销售人员不能过于主观，更 不宜太过于情绪化，而是一种
需要客观分析、理智判断的过程。
如果个人 的修养和经验不足以应付，不妨请求他人，必要时可直接向客户求教，有 时会收到意想不
到的效果。
 2.保持良好心态 电话销售人员在跟进中，对于毫无反应或反应冷淡的客户，不必太在 意。
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经验表明，客户收到传真和邮件没有回复，不是因为电话销售人员做 错了什么，说错了什么，或是客
户轻视电话销售人员，而是因为产品无法 满足客户的当前需求。
这时电话销售人员应该做的是发掘客户的需求，而 不是盲目行事，不断催促客户回应。
 有的时候，电话销售人员对某一位客户进行了一段时间的跟进，而且 跟进比较顺利，可是到了最后
的签约关头，客户竟然选择了电话销售人员 的竞争对手来合作。
这时，更需要电话销售人员保持良好的心态，不要有 任何抱怨，更不要与客户大吵大闹，而要把问题
的真正原因找出来，努力 争取机会，提出合理的解决方案。
即使这一次真的没有成功，也没有关系 ，至少可以吸取一些失败的教训，避免下一次犯同样的错误。
 所以，电话销售人员不要因为暂时的失利而灰心丧气，一定要有自信 ，要坚持不懈地跟进。
一旦电话销售人员所提供的产品和服务能够满足客 户的需求，客户自然而然就会感兴趣。
 P104-106
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媒体关注与评论

　　这套影响时空管理丛书具有很强的操作性和很高的应用价值，对于广大企业管理者来说，是一套
不可多得的工具书。
　　——国家人力资源和社会保障部中国人事科学研究院副院长　　吴德贵　　我想告诉所有销售培
训人员，这是一套非常棒的销售图书！
如果此时您正在为怎样培训销售人员而犯愁，我建议您毫不犹豫地选择这套顶尖销售系列。
　　——北京影响力管理咨询公司培训经理　　沈一飞　　这套顶尖销售系列全面、系统地阐述了销
售管理的全过程，内含众多实用、精辟的案例，对企业具有很高的应用价值。
拥有它，阅读它，您就能获得新的财富！
　　——欧林家具（北京）有限公司总经理　　刘建勇　　这套书理论有深度，实践有力度，点点到
位，层层极致，有助于销售管理者立体、系统地打造一支优秀的销售队伍。
　　——广东中山凯立洁具有限公司营销总监　　列潮阳　　销售人员使用书籍如同用餐，贵在对口
。
这套顶尖销售系列剥丝抽茧，山水渐露——原来大单就是这样落袋的。
　　——北京大唐兴竹软件技术有限公司销售部经理　　李骅　　对于销售团队来说，缺少的不是理
论、方向和一时的激情，而是怎样才能将其执行到位，得到期望的结果。
那么，如何在执行过程中把每个环节紧密连接并充分发挥其最大能量呢?这套顶尖销售系列提供了具体
、实用的方法。
　　——北京紫真商贸有限责任公司总经理　　王晓波
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编辑推荐

　　《一线万金：电话销售的7阶秘诀》具有工具化、本土化、实战化、系统化让您的职业生涯从此
发生实质性改变。
　　学管理，而不是管理学　　40％学完能用，40％明天能用，20％将来能用　　影响时空管理丛书
由影响力训练集团组织十几位专家、几十位学者、上百位培训界精英历经三年时间精心创作，内容注
重实战，以解决企业管理实际问题为导向；论述深入浅出，通俗易懂；工具多、方法多、案例多，且
经过多轮培训课程使用并经过多次修订，受到各层次管理者的欢迎和好评。
《一线万金：电话销售的7阶秘诀》是“影响时空管理丛书·顶尖销售系列”之一。
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