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前言

为什么我们直至声音沙哑，却始终拿不到订单？
    为什么我们用真心对待客户，却不能赢得客户的好感？
    为什么我们想方设法留住顾客，却只能换来客户的渐行渐远？
    为什么我们眼看着交易就要成功，却最终还是与成功擦肩而过？
    显然，电话销售并非只是打个电话那么简单。
否则，为什么每年都有数百万不同学历的人加入电话营销的大军，却只有少数电话销售人员能成为行
业里的精英，领着数万的月薪？
同样作为电话销售人员，为什么我们不能获得成功？
    不得不承认，电话销售是一个不断面对被拒绝的事业，不仅要面对客户的拒绝，还要时常面对因为
失败而产生的自我拒绝，一个能够在接连不断的拒绝中学会战胜自己的人才有可能成为一名优秀的电
话销售人员。
    电话销售是一种高效率、低成本的销售模式，这种销售手段不仅能够迅速接触到客户，而且能够通
过更方便、更快捷的方式发掘潜在客户，因而也更容易取得较高的经济效益，因此被广泛应用于各个
行业。
    如何通过电话与客户达到良好的沟通效果，并完成自己的销售意愿，并不是一门简单的学问。
本书详细讲解了电话销售开始前的准备、开场前棘手问题的处理、赢得客户好感和信任的方法、让客
户下定决心成交的策略、接听销售电话的技巧以及处理售后服务的应对态度等问题，为电话销售人员
设计了一套量身定做的电话销售脚本。
    本书深入浅出地解析了电话销售话术秘诀，囊括了大量的经典实战情景。
明了的案例解析，实用的方法策略和权威的专家建议，是一本能够实实在在提高电话销售人员业绩的
实务书。
    我们相信，从今天开始，每天学会一种情景的应对话术，你就能够轻松驾驭电话销售。
当然，鉴于不同产品间的差异性，其电话销售策略也不尽相同。
这就要求你能多多借鉴本书中的实战情景，思考本书中的话术技巧，然后才能灵活地运用本书中的话
术策略。
    最后，希望每个读者在读过本书后，都能够在电话销售行业大显身手，成为精英中的精英。
届时，你或许会发现，成功并没有你想象中的那么难。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<电话销售情景实战与技巧培训>>

内容概要

《一线销售人员实战培训书系:电话销售情景实战与技巧培训》明了的案例解析，实用的方法策略和权
威的专家建议，是一本能够实实在在提高电话销售人员业绩的实务书。
《一线销售人员实战培训书系:电话销售情景实战与技巧培训》详细讲解了电话销售开始前的准备、开
场前棘手问题的处理寻客户好感和信任的方法、让客户下定决心成交的策略、接听销售电话的技巧以
及处理售后服务的应对态度等问题，为电话销售人员设计了一套量身定做的电话销售脚本。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<电话销售情景实战与技巧培训>>

书籍目录

前言 第一章 拿起电话前，你要做好这样的准备 让你的声音更具感染力 了解自己的产品 电话销售员必
须掌握的时间管理技巧 自我定位要清晰 语气要坚定 打电话前确保你找对了人 把握寻求共同点 如何找
出客户的潜在需求 需要解决的4个问题 第二章 30秒，让客户放不下电话 设计有效开场白的3个方法 绕
过障碍的关键技巧 从客户利益出发 从解决实际问题出发 在信息上做文章 在客户对手身上做文章 用专
业素质赢得客户的信任 第三章 弱化推销氛围，让进一步交流无障碍 如何快速了解陌生客户的基本资
料 突破客户心理防线的话术技巧 时刻向客户传递积极情感 强化客户被尊重的心理体验 用心倾听，时
时留意客户的反馈 巧用赞美拉近与客户的心理距离 做客户的知心朋友，赢得顾客信任 第四章 以需求
为中心，瞬问激发客户的兴趣 利用优势设计问题来引导需求 利用询问确认客户需求的4个步骤 快速发
现客户的需求 让客户接受销售观点的技巧 着眼于客户的现状和期望之间的差距 用产品卖点抓住客户
需求 引导客户抱怨，从中寻找突破口 察觉客户敏感问题的技巧 利用敏感问题吸引客户的注意力 抓住
和强化客户的兴趣点 第五章 让客户无法说“不”的话术技巧 及时疏导客户的负面情绪 我只是想跟您
简单谈谈 用惯性思维引导客户说“是” 勇敢面对客户的拒绝 常见4种推脱的应对技巧 有时拒绝意味着
另一个机会 应对客户真实反对意见的技巧 第六章 将可能变必然，在客户犹豫不决时“帮他一把” 用
积极的措辞来表达不足 探明客户顾虑，立即为其释疑 为客户分析拖延会带来的利益损失 适当放大问
题危害性 从客户个人标准着眼 客户说“功能太多”时 促成交易的关键及相关技巧 识别客户的成交信
号 第七章 决定成交后的议价技巧 谨慎报价避免敏感问题 得到承诺后再报价 巧用“阶梯降价法” 当产
品无议价空间，客户要求打折时 用产品的使用时间淡化高价位 用详细明细淡化价格的“贵” 发挥礼
品的最大价值 处理价格异议的16个小技巧 第八章 接听客户来电，抓住“送上门”的机会 快速记录客
户信息资料 利用网络搜索客户的相关信息 深度发掘来电客户的需求 以“少量试用”吸引客户 以“最
后期限”触动客户“怕买不着”的心理 以“最后一个问题”提出解决方案 第九章 完美电话邀约，让
客户无法拒绝 不可卑躬屈膝，要真诚邀约 轻描淡写提出邀约请求 以“二选一”式提问确定与客户的
会面时间 利用心理惯性进行电话邀约 邀约时，避免以自我为中心 目的明确，不给客户拒绝的机会 第
十章 超越成交：维护“打”出来的交情 成交不算完：重视售后，适时回访 与核心客户建立长期有效
的联系 让老客户为你介绍新客户 妥善处理抱怨电话，消除客户不满 处理客户投诉，稳定客户关系 言
出必行，客情关系宜走长线 这样收款、催款不伤和气 寸土必争，绝不放任客户流失 在“热恋期”及
时跟进 根据客户的不同情况确定跟进方法 跟进频率的把握：不紧不慢 寻找与客户的共同点 在售后往
来中探寻销售线索

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<电话销售情景实战与技巧培训>>

章节摘录

版权页：   限制性提问会在无形中迫使客户按你的思路思考，从而影响到他的选择。
有名的“二选一”提问法就是限制性提问的典型代表。
将这种提问方法用于电话销售员与客户约定拜访时间，就无形中帮对方做了一个“接受邀约”的决定
。
 “二选一”提问式邀约的潜台词实际上是：“不管您有没有空，都要接受我的约见请求，只是时间由
您来定。
” [电话销售情景] 电话销售人员：“赵先生，您觉得我们为您试制订的这套理财计划怎么样？
” 客户：“听起来还不错。
” 电话销售人员：“您看这样可以吗，赵先生？
我抽个时间，把我们今天所谈的这份计划的详细资料给您送过去。
到时，您有什么想法的话也可以直接和我交流。
” 客户：“嗯，也好，那你送到我办公室吧。
” 电话销售人员：“好的。
那您看我是明天过去还是后天过去呢？
” 客户：“明天吧。
” 电话销售人员：“好的，没问题，那明天上午还是下午呢？
” 客户：“下午吧，我下午有空。
” 电话销售人员：“那后天下午两点钟，您看可以吗？
” 客户：“可以。
” [问题解析] 情景中，这名电话销售员正是采用了“以二选一”确定时间的方法成功地与客户约定了
时间，迈出了成功销售的重要一步。
 [电话销售实战技巧] “二选一”提问式邀约能够帮你成功达到约见的效果，但其前提是使用得当，即
你需要注意一些不可忽视的问题。
 1.从客户的角度出发 作为销售业从业者，应当在任何时候都把客户摆在第一位，即任何考虑都应首先
站在客户的角度。
在与客户约定会面时间时，电话销售员也要从客户的角度出发，你所划出的时间范围一定要是对方最
可能接受的，千万不要以自己的角度为准。
 这样一来，客户才会觉得自己掌握着主动权，觉得这是他自己做出的选择，而不是你强加给他们的。
如下面例子就有强迫客户的意味： “我是明天去拜访您呢，还是后天去拜访您呢？
” 而采用下面的话术则会好得多： “我去拜访您一下吧，您看您是明天上午方便呢，还是下午方便
呢？
” “陈女士，您是今天有时间还是明天有时间？
我们好派人到您家亲自检查一下门窗安全问题。
” 2.提出的选择最好不要多于两个 电话销售员在提出选项让客户选择的时候，选项最好不要多于两个
，因为选择很多的话，很可能让客户眼花缭乱，最终因困惑而难以选择。
 3.巧妙处理客户的推脱 当然，并不是所有的顾客都会任你“摆布”，哪怕你使用了“二选一”的技巧
。
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编辑推荐

《一线销售人员实战培训书系:电话销售情景实战与技巧培训》介绍：为什么我们直至声音沙哑，却始
终拿不到订单？
为什么我们用真心对待客户，却不能赢得客户的好感？
为什么我们想方设法留住顾客，却只能换来客户的渐行渐远？
为什么我们眼看着交易就要成功，却最终还是与成功擦肩而过？
《一线销售人员实战培训书系:电话销售情景实战与技巧培训》深入浅出地解析了电话销售话术秘诀，
囊括了大量的经典实战情景。
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