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前言

　　电话销售是现代销售中的一种营销方式，电话销售人员不用在烈日炎炎下疲劳奔波，不用在车马
劳顿后继续赶路，而是可以在风景优美的阳光小镇一边享受着和煦的阳光和温柔的小风，一边通过电
波与客户谈笑风生。
当然，这对一个电话销售精英来说，是完全可以做到的，但是对于刚刚进入职场的销售新人来说却远
远没有这么惬意，他们总是会遇到这样那样的不利状况：　　“你是谁，打电话干什么？
”　　“对不起，我很忙，以后再说吧。
”　　“对不起，我们老板不在。
”　　“你们的产品也太贵了，我买不起。
”　　“我还没有想好，我需要再考虑考虑。
”　　“我已经买过同类产品了。
”　　“我现在用的这个挺好，我还不想换。
”　　“我不负责这一块儿，你找负责人吧。
”　　“我已经把你的电话记下了，我们需要的时候再跟你联系吧。
”　　“我不需要，我再说一遍我不需要，以后不要再给我打电话了。
”　　“你们的产品我都没有听说过，我还是买大品牌的比较放心。
”　　“你们要是再给我打电话，我就报警了。
”　　在遇到上述的情形时，电话销售新人往往会不知所措，匆匆忙忙挂断电话后颓然地坐在座位上
，黯然神伤。
不是说电话销售很简单吗？
那为什么每次都会被拒绝？
难道是自己不适合这份工作吗？
　　事实上，哪一个电话销售精英没有遇到过这样的经历呢？
但这并没有阻止他们成为日后的销售精英。
他们用自己的智慧和努力换来了今天的成就。
现在，当他们再拿起电话打给客户时，只需要说“您好，我是x××。
”就会跟客户开怀畅谈，就像朋友一样。
没有紧张的开场白，没有局促的自我介绍，没有尴尬的拒绝，也没有红脸的异议，气氛和谐又温馨。
客户愿意把自己的需求、困惑告诉他们，而且更加乐意接受他们的帮助——接受他们递上来的订单。
　　所有电话销售新人都羡慕这样的状态，都在期待着这一天的到来。
远吗？
不远，很快。
只要用对方法，走对路子，成功就在不远处等着你。
　　本书通过对1000名电话销售新人的问卷调查，总结出电话销售新人在销售过程中所遇到的具体困
难和挫折，结合典型事例和销售精英的成功经验，提出切实可行的解决方法。
比如，在打电话之前都要做好哪些准备；遇到态度恶劣的客户时，销售人员如何巧妙化干戈为玉帛；
怎样才能让客户在开场的前30秒内不挂断电话；如何引导客户的需求；如何化解客户的满腹牢骚；在
没有预算的情况下怎样让客户欣然掏腰包买下产品；如何合理处理客户的售后服务问题；如何让有影
响力的人向你提供帮助。
　　本书按照电话销售的一般流程：前期准备、开场白、需求识别、产品推介、解决异议、适时促单
、售后服务7个流程和心态调整及细节把握两个重点注意事项，由点到面、由浅人深地对电话销售人
员的困惑给予解释说明，提出解决的方案，并向销售新人清楚地阐述了客户之所以会产生种种问题或
对电话销售新人出言不逊、故意刁难的原因，让电话销售人员能够站在客户的角度看问题，理解客户
、尊重客户，详细阐述了电话销售过程中电话销售新人必须熟练掌握的销售技巧和客户的购买心理，
是一本非常实用的销售工具书和培训手册。
此书既适合准备进入电话销售这一行业的人士参考，也适合公司培训人员对电话销售人员进行培训。
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　　电话销售新人不仅可以在本书找到自己的影子，找到之所以失败的原因，还能从中洞悉客户心理
，学习销售技巧，进而有针对性地运用，从而使电话销售无往不利。
　　熟练掌握电话销售技巧，合理运用，你就会成为销售精英！
　　作者　　2011年6月
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内容概要

本书通过对1000名电话销售新人的问卷调查，总结出电话销售新人在销售过程中所遇到的具体困难和
挫折，结合典型事例和销售精英的成功经验，提出切实可行的解决方法。
比如，在打电话之前都要做好哪些准备；遇到态度恶劣的客户时，销售人员如何巧妙化干戈为玉帛；
怎样才能让客户在开场的前30秒内不挂断电话；如何引导客户的需求；如何化解客户的满腹牢骚；在
没有预算的情况下怎样让客户欣然掏腰包买下产品；如何合理处理客户的售后服务问题；如何让有影
响力的人向你提供帮助。

本书按照电话销售的一般流程：前期准备、开场白、需求识别、产品推介、解决异议、适时促单、售
后服务7个流程和心态调整及细节把握两个重点注意事项，由点到面、由浅入深地对电话销售人员的
困惑给予解释说明，提出解决的方案，并向销售新人清楚地阐述了客户之所以会产生种种问题或对电
话销售新人出言不逊、故意刁难的原因，让电话销售人员能够站在客户的角度看问题，理解客户、尊
重客户，详细阐述了电话销售过程中电话销售新人必须熟练掌握的销售技巧和客户的购买心理，是一
本非常实用的销售工具书和培训手册。
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作者简介

王占坡，工商管理硕士，中华讲师网特聘专家讲师团成员、中国总裁在线培训网、中国总裁商学院客
座教授、金牌讲师、全国百强培训讲师，实战型管理咨询师，现担任神州万象清洁能源公司（上市公
司）济南分公司总经理。
具有深厚的企业管理、人力资源管理、营销运营策划实战操盘经验；为多家企业操盘实施企业战略规
划、人力资源规划、品牌推广、渠道管控、流程控制管理等项目，具有丰富的项目运做、辅导实施经
验。
在《中国人才》《市场营销与管理》等国家级杂志发表实战性文章十几篇，已出版《企业经营管控突
破之道》、《强效执行》、《打破企业培训桎梏的六大工具》光盘、即将出版《中国古典哲学和现代
企业管理思路对接》一书。
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书籍目录

第一章 修练——内心强大气场强大
 我一拿起电话就紧张——自信的力量最强大
 客户拒绝我怎么办——有勇气才有机会
 打了好几次电话都没有成功——成功贵在坚持
 客户对我谈的事情不感兴趣——用激情点燃客户
 客户总要考虑考虑——耐心决定成败
 说好的怎么又变卦了——平常心才是硬道理
 客户总是不相信我——诚心才能打动人
第二章 磨刀——准备充足胜券在握
 我到底应该从哪儿人手——掌握工作流程，才能事半功倍
 介绍产品语无伦次——了解自己，应对自如
 芸芸众生，谁才是我的准客户——找对人，才能做好事
 花了那么长时间却没有一点儿成果——打电话前你必须做好准备
 突如其来的问题让我难以招架——做好预测，以防万一
第三章 开场——30秒让客户心动
第四章 引导——有效激发客户兴趣
第五章 推介——给客户一个唯一的理由
第六章 异议——有异议才会有卖点
第七章 促单——关键时刻“狠、准、稳”
第八章 维护——老客户是最有利的资源
第九章 细节——决定成败
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章节摘录

　　电话销售人员表达自己的同理心，不是肤浅的随声附和，而是发自内心地去理解你的客户。
不同的同理心会有不同的表达方式。
如果你的意见恰好和客户的意见相吻合，那么你就可以从自己的观点出发向客户表达同理心，比如说
：“程总，您的方法我很认同，是非常不错的解决方式。
”这样的话语肯定能够引起你和客户之间的共鸣，从而为你和客户之间进一步的沟通架设起桥梁。
　　如果要通过自己的观点出发来表达同理心的话，切忌胡乱猜测客户的意思，盲目地附和，那样你
跟客户的理解会在某些细微的地方有出入，慢慢地客户就能从你的语言中察觉出你的谎言，结果得不
偿失。
假如真的遇到这种情况，在不确定你的观点和客户的观点能否达成统一或你不确定客户的观点是怎样
时，你完全可以采取另外一种方式来表达你的同理心，那就是以他人的观点来印证客户观点的正确性
。
这样的话既可以表明你对客户看法的充分认同，又不至于显得做作。
比如说：“我认识的其他成功人士在处理问题的时候也是采用的这种方式，都取得了很好的效果。
”给客户建立自信心的同时也给自己思考的时间。
　　如果在特殊的环境下使你不能与客户的意见达成一致，那么你要表现出你对客户的理解，理解客
户所处的环境及所做的决定，一句“要是我是您，也会做跟您一样的决定”，能够瞬间改变空气中的
距离因子，理解也是同理心的一种表现方式。
总之不管是发自内心的赞成，还是运用别人的观点加以佐证或用行家的经验表达你的认同，乃至表示
理解都是同理心在不同的因素环境下有不同表现方式。
　　⋯⋯
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