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前言

自从电话诞生以来，它就成为销售人员的一个重要工具，因为很多预约拜访都是通过电话联系上的，
销售业务中有很多洽谈也是在电话中进行的。
在这个阶段，电话还是一种辅助工具，还不能独立贯穿整个销售流程。
电话销售模式从20世纪70年代开始高速发展，这得益于美国总统大选。
美国总统大选被称为世界上最大的销售活动，参加竞选的候选人无不利用各种资源宣传自己的观点，
以期获得民众的支持。
1972年的美国大选，尼克松的竞选团队使用大量的助选人员逐户拨打电话，宣传尼克松的理念，为尼
克松最终获胜起到了巨大的作用。
以此为契机，电话销售开始走上舞台，越来越多的行业开始应用这种模式，电话销售也成为从最初接
触客户到最后成交的整个过程的完整的销售模式。
2000年以后，美国每年通过电话销售带来的GDP高达5000亿美元。
在中国，几年以前，电话销售还是一个新鲜事物，但是现在已经成为非常普及的销售手段，它带来的
销售额大幅增长。
使用电话销售的行业也从最开始的保险、电信业扩展到金融、医药、食品、服装、IT、教育、物流、
俱乐部和商业服务等众多领域，提供了大量的就业机会。
电话销售高速发展，在带来商机的同时，也带来了很多困惑。
一方面，由于中国市场发展还处于初级阶段，客户对于电话销售的接纳程度不是很高；另一方面，一
部分电话销售企业及从业人员过分追求利润，采用不太恰当的方式进行推销，这不仅大大损害了电话
销售的形象，而且使电话销售本身作为一个行业的发展也受到了影响。
此外，对于很多从事电话销售的人员来说，他们缺乏相应的销售技巧，经常在与客户沟通的开场阶段
就要面对被拒绝的情况，很多人不得不使用一些“怪招”、“奇招”，使得客户产生抵触情绪，也使
得销售人员自己有挫折感。
如何提高电话销售人员的谈话技巧以提高成交率，如何提高客户对电话销售人员的接受程度，这是每
位电话销售人员都在思考的问题。
笔者曾从事多年电话销售工作，后来又长期从事电话销售与呼叫中心的培训和咨询，积累了大量的经
验，愿意在此与各位读者分享，希望可以为那些从事电话销售的人员提供一些有益的方法与技巧，另
外，也可以为电话销售经理开展培训工作提供帮助。
不管道路多么曲折，电话销售在成本、效率和数据统计方面的优势与其他销售模式相比有着非常突出
的优势，因此电话销售作为一种销售模式还是大有可为的。
同时，电话销售模式也在不断发展，如电话销售与其他销售模式相互配合以实现销售目标。
随着网络技术的发展，电话销售还可能发展为视频销售或者IM销售（利用QQ、MSN等即时通信工具
的销售）。
另外，电话销售在中国发展的时间尚短，还有相当大的成长空间。
作为电话销售工作者的一员，笔者期望与大家共同走向成功的明天。
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内容概要

电话销售已经成为非常热门、普遍的销售方式。
如何高效利用电话获得订单，是决定电话销售企业发展的关键因素，更是众多销售人员渴望得到解决
的问题。
在本书中，电话营销与销售实战培训专家崔小屹老师结合自己丰富的经验，将电话销售与成交技巧展
现在读者面前。
作者还利用了大量典型的实战案例，并根据电话销售的不同阶段设置了情景案例，帮助读者迅速消化
吸收书中的实用知识和技巧，是一本很好的电话销售实战参考书。
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作者简介

崔小屹，实战派管理与销售专家，清华大学EMBA。
在销售与市场（特别是电话营销和销售方面）、企业管理方面都颇有研究。
熟悉多种企业运营模式，对不同模式下的管理之道有透彻的了解。
十多年世界500强企业实战经验及熏陶，积累了丰富的经验与阅历。
曾任戴尔呼叫中心营运总监，西
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章节摘录

插图：第1章 电话销售的挑战2000年的时候，大部分中国的企业和客户还不知道“电话销售”这个概
念，到了2003年，很多企业听说过，但并不知道如何做，2007年时，众多的电话销售企业如雨后春笋
般涌现出来，还有更多的企业准备开展电话销售业务。
不少企业从电话销售中尝到了甜头，可还有很多企业应用电话销售的过程并不十分成功，产生了很多
的困惑。
到底是什么地方出现了问题？
下面我们将通过几个实例来看一看电话销售的挑战在哪里。
1.1 他们为什么没有成功——电话销售案例分析1.1.1 案例一：天天教育公司的成交率为什么不高？
天天教育是一家从事少儿教育的公司，为中小学生提供课后的补习班业务。
天天教育的教学水平很高，补习班的效果很好，但是价格也比较高。
天天教育在网上和报纸上面打了大量的广告，很多家长看到以后会慕名来电咨询。
天天教育的电话销售人员的工作就是接听家长的咨询电话，然后动员家长直接报名，或者带着小孩到
现场实际参观一下，看到效果好后再报名。
天天教育的大部分电话销售人员都从事过少儿教育工作，很多人都当过老师，对少儿教育非常熟悉。
这些电话销售人员的服务态度也非常好，非常有耐心，但是电话销售的成功率却很低，一直没有达到
预期的效果。
销售人员的教育专业知识非常出色，态度也非常友好，成功率不高的原因是什么呢？
下面是天天教育公司的小张老师（女）和某位家长（女）的通话记录，看看我们能否从中找到答案。
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后记

在本书的写作过程中，我深感电话销售作为一个完整的体系，涉及的内容非常广泛，无法在书中一一
体现，只能就几个重要方面以提高实战能力和提升业绩为目标进行探讨。
电话销售虽然已经成为一种独立的营销模式，但与其他学科还是有互通互融之处的，因此，电话销售
从业人员除了学习电话销售的知识之外，也要广泛学习各种知识，如通用的市场营销知识、沟通技巧
以及心理素质建设等方面的知识，这样才能融会贯通，全面提升自己的销售能力。
另外，电话销售管理人员也要知道，电话销售能力不仅体现在销售人员个人的技巧方面，电话销售是
一个靠运营管理和概率的销售模式，团队建设、人员激励、现场管理、报表体系等都对电话销售团队
的整体业绩有很大的影响。
由于笔者的时间和精力有限，加之学识尚浅，书中难免有不足之处，还望广大读者给予批评和指正。
最后，感谢广大电话销售企业和工作者在我以往的工作中给予的支持，感谢出版社给我的指导，感谢
我的助理李丹、崔莹帮我在资料整理和素材搜集方面所做的工作。
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媒体关注与评论

作者不仅对戴尔公司的电话销售模式有深刻的理解，更加入了其他行业和优秀企业的经验，很值得我
们借鉴。
　　——戴尔公司大区经理向洋本书精彩翔实的内容给我们带来了新的知识，对我们业务提升很有帮
助。
　　——EMC北京呼叫中心营运经理徐硕这是第一本真正适合外呼业务的电话销售书籍！
　　——中宏保险北方地区销售总监迟丽丽本书很具实战性，真实的案例非常有启发。
　　——北电网络（Nortel）大中国区销售总监张国斌本书蕴含着很多销售的精髓，不仅适合电话销
售人员，对其他销售人员也很有启发。
　　——西门子北方地区销售总监张国斌崔老师教给我们有效的电话销售话术，他的书中有很多贴近
实际的内容，值得一读。
　　——优胜教育营销总监刘欣伟
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编辑推荐

《电话销售与成交技巧实训》揭秘超级电话销售员的养成训练，教你避开误区、突破盲点、掌握关键
技巧。
每天抽出一点时时间，练就超级亲和力、影响力与说服力，培养保证成交的销售力！
上午看，下午就上手的绝招大公开！
客户很快就想挂断电话，如何吸引其倾听？
开场的黄金技巧有哪些？
你知道电话销售的最佳时段吗？
如何解决阻碍签约的棘手问题？
怎样向客户提问，套出客户的真心话？
如何抓住人心、用对话术、减少推销感，让客户自然下单？
怎样针对客户类型，降低拒绝率，让客户说“Yes”？
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