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内容概要

技巧胜过盲目努力，所谓未雨绸缪，所谓有备无患，对电话营销人员来讲，既是成功的基础，也是成
功的前提。
    新入职的电话营销人员，对事业与人生有着美好的憧憬；有经验的电话营销人员，对成为销售专家
有着强烈的渴望⋯⋯从事电话销售的你，面对如何说服客户、成功交易，需要掌握必备的营销技巧，
举一反三，融会贯通。
    希望从事电话销售的你在阅读《电话营销真功夫》时能够理解这些技巧。
并把它们应用到实际工作中去，让它们帮助你更快更好地走向成功。
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书籍目录

第一章 别出心裁的开场白  小故事，大道理：“三十秒”，缘定哈佛  第一节 好的印象是成功的开始  
案例：“我是谁?打电话要干什么”  第二节 如何设计开场白才有吸引力  小故事，大道理：“您属于哪
种学问家呢”  第三节 如何突破秘书关——你要知道的七个法则  第四节 电话销售禁忌用语第二章 提
升感染力——让声音成为你的杀手铜  小故事，大道理：“你吃撑了”  第一节 怎么才会使声音富有感
染力  案例：聪明的小王  第二节 措辞是提升感染力的王牌  案例：“那你帮我邮寄一套吧”第三章 有
效的提问——献给以说话为职业的人  第一节 会提问的好处有哪些  案例：差距为什么会这么大呢  第
二节 说客户想听的话  销售日记：“今天心情不错”  第三节 针对客户不同的问题运用不同的提问技巧
 案例：要警惕“喋喋不休”  第四节 如何提问才能唤起客户的好奇心  案例1：看“花招先生”如何取
胜  案例2：好奇心让客户上钩  第五节 提问后沉默，将压力抛给客户  小故事，大道理：沉默面试第四
章 用心倾听——细节决定成败  小寓言，大道理：哪个小金人最有价值  第一节 用心倾听，让客户接受
你  案例：抓住客户内疚心理  第二节 良好的沟通，从积极倾听开始  小故事，大道理：“我挂上降落
伞，先跳出去”  第三节 旁敲侧击，了解客户  案例：好一个“维修比购买便宜”第五章 巧妙稠用电话
错售的黄金法则——跟进，跟进，再跟进  第一节 电话跟进频率多少才算“刚刚好”  案例：“为什么
买他的不买我的”  第二节 如何有效地维护客户  案例：老客户新需求  第三节 如何跟进客户  案例：“
没有，谢谢”  第四节 电话跟进：不同客户，不同策略  案例：从满意的客户那里获得推荐l  第五节 销
售日志：某电话销售人员实战第六章 由此及彼——胃理心羸得客户的心  小故事，大道理：穿对方的
鞋，才知道痛在哪里  第一节 同理心及其表达方法  小故事，大道理：戴安娜王妃和芭蕾舞童星  第二
节 如何才能具备同理心  第三节 电话销售人员不同的同理心，客户不同的反馈方式  小故事，大道理：
老太太让座  第四节 同理心应该注意的几个问题  小故事，大道理：窗帘的价钱  第五节 异议中，您看
到同理心了吗  案例：尊重对方，转败为胜  第六节 同理心处理问题的自我测试第七章 引导谈话方向  
小故事，大道理：老太太与酸李子  第一节 引导客户有技巧吗  案例：引诱客户“上钩”  第二节 引导
客户对产品的兴趣  案例1：针对客户需求的进攻策略  案例2：奏效的话  第三节 如何让客户的兴趣由不
急变得着急  小故事，大道理：医生的“危言耸听”  第四节 引导客户说出需求  案例：“如果您想了
解的时候，您会不会考虑呢”第八章 萝卜白菜．各有所爱——客户的需求  小寓言，大道理：公主的
月亮  第一节 客户的需求观  第二节 真诚了解客户最感兴趣的细节  第三节 你了解你的客户吗，你知道
该如何满足客户的需求吗  案例：如果遇到电话销售人员难以满足的需求怎么办  第四节 倾听与询问是
打开客户内心的两把钥匙  小寓言，大道理：“因为我最了解他的心”  第五节 尊重客户的需求  小寓
言，大道理：女人最想要的是什么第九章 不要因为担心对方误会，就把赞美之辞压抑在心底  第一节 
不要吝啬你的赞美之辞  小故事，大道理：“你真漂亮，我喜欢你”  案例：“只有您才可以回答的问
题”  第二节 赞美客户的角度  案例1：三个月按兵不动  案例2：“我偷走了您的智慧”  第三节 赞美的
技巧  小故事，大道理：“他却总是能想到别人”  第四节 赞美激发潜在的客户需求  小故事，大道理
：“不是说要买车吗?我已经帮你约好了”  第五节 送出赞美，友情开花  案例：“您的眼光真好”第十
章 遭到客户拒绝怎么办  第一节 “我很忙，你先寄资料给我看看”  案例：“迂回”  第二节 “谢谢，
我暂时不需要”  案例：“为什么客户不肯听我讲下去呢”  第三节 “对不起，我现在没有资金”  案
例：“这么好的机会，我想您一定舍不得错过”  第四节 怎么面对客户的拒绝  小故事，大道理：跳蚤
为何会变成“爬蚤”  故事二：“这几个月遭受的拒绝比这辈子还要多”  第五节 客户拒绝的几种具体
类型及应对技巧  案例：“成功是屡遭挫折而热情不减”  第六节 13句话让客户无法拒绝你第十一章 好
的心态，好的成绩  第一节 怎么会有这样的心态呢  案例：小孙与小崔的烦恼  第二节 克服心理障碍难
吗  案例：“想和做之间的距离有多远”  第三节 好心态远胜过技巧  案例：“永不放弃，死马当成活
马医”  第四节 心态建设——保持好心态，过好每一天  案例：好心态，好故事第十二章 如何把握客户
这个上帝  第一节 如何让客户喜欢你1  案例：“小孩子玩玩具都不会玩很久，其实新产品也一样”  第
二节 如何应对客户的自我保护  小故事，大道理：“我是有刺的，千万别碰我”  案例：“如果有需要
我会打电话给你的”  第三节 如何看待客户的面子心理  案例：客户永远是对的  第四节 如何对待客户
趋利避害的心理  案例：“找对关键联系人”  第五节 客户的其他心理第十三章 小细节，大成功  第一
节 电话销售前先制作脚本  小故事，大道理：磨刀不误砍柴工  案例：孙先生的取胜经  第二节 合理控
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制打电话的时间  小故事，大道理：七个桥墩的故事  案例：“到手的肉，飞了”  第三节 结束电话的
技巧  案例1：“10秒钟，很快嘛”  案例2：“好的，明天见”  案例3：请别挂我的电话第十四章 电话
营销中的常见问题及随机应变技巧  第一节 客户抱怨  案例1：“烫手山芋”  案例2：“你们公司的效率
怎么那么差”  第二节 打错电话——将计就计，成功销售  案例：上演“阴错阳差”  第三节 营销人员
情绪激动  小故事，大道理：“我们都是情绪的奴隶”  第四节 电话销售——如何应付特殊事件  第五
节   电话销售中如何巧用善意的谎言  案例：“怎么回事啊，我房间怎么又上不了网了啊”
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章节摘录

　　在与陌生人交往的过程中，所得到的有关对方的最初印象称为第一印象。
第一印象并非总是正确，但却总是最鲜明、最牢固的，并且贯穿于双方以后交往的整个过程中。
　　所谓的第一印象，这里主要是根据对方的表情、姿态、身体、仪表和服装等形成的印象。
这种初次获得的印象往往是今后交往的依据。
“成见效应”与第一印象有着密切的关系，第一印象往往是形成“成见效应”的基础，“成见效应”
往往是第一印象的加深和拓宽。
在电话销售中，在接通电话的那一刻，电话销售人员给客户留下的第一印象尤为重要，有时甚至决定
着这个单子能不能成功。
在仅有的几秒钟里，电话销售人员除了要声音甜美，态度柔和之外，还要看开场的几句话说的是不是
漂亮而有智慧。
　　成功的电话销售人员在电话销售过程中具备有较强的沟通能力，通过语言的魅力，达到理想的沟
通效果。
要想有一个高品质的电话营销部门，企业必须对业务员进行专业的电话销售技能训练。
专业电话营销人员须具备自我形象设计和自我推销的能力。
尽管客户看不到你，你也应注意自己的形象，这是对客户最起码的尊重，也是良好的职业水准的体现
。
如果你处在一种懒散的状态中，你的声音就会传递给客户怠慢和非专业的感觉。
在日常的电话销售工作中，电话营销人员时刻都应以专业的姿态出现。
　　专业电话营销人员应具备娴熟的电话销售技巧：　　1．电话脚本的设计　　（1）设计独特且有
吸引力的开场白是电话销售不被拒绝、让客户继续听下去的重要因素。
　　（2）用三十秒表明你的目的。
　　（3）以问题吸引客户的注意力，这个问题应是具有影响力且客户关注的。
　　（4）塑造产品的价值，让客户产生强烈需求。
　　2．使用标准的专业文明用语　　如“您好：我是××公司的××，有一个非常好的资讯要传递
给您，现在与您通话方便吗?”“谢谢您能接听我的电话”等等。
　　3．微笑及训练有素的语音、语速和语调　　这能通过过程中传达给客户的第一感觉——信任感
，增加客户在电话交流时的愉悦感，乐意与你沟通下去的愿望。
NIJP神经语言学强调过语音、语速、肢体语言和面部微笑的表情在电话销售中的积极性。
微笑是一种有意识地放松、友好和礼貌的举止，通过电话传达给对方，让其能够感觉到你的真诚和可
信度。
　　4．具有良好的亲和力　　尽量和客户保持语调和语速的同步，以及使用语言和文字习惯的相似
（比如口头禅、术语等便于与客户建立融洽的沟通氛围，记住顾客的姓名）。
　　叫出客户姓名是缩短推销员与客户距离的最简单最迅速的方法。
比如，“您好，是薛永贵先生本人在接电话吗?”这样的言语会使客户感到快乐，他能立即感到自己被
尊重的感觉。
　　能不能做成生意就看对方有没有兴趣继续谈下去。
要让他渴望与你交谈。
通过使用对方会产生反应的词激起他的购买欲望。
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编辑推荐

　　这是一本专为电话营销人员指点迷津的智慧读木；这是一本帮助电话营销人员成为销售专家的指
南。
本书从实战角度出发，结合大量的一线真实案例，深入剖析了电话营销的实质。
前半部分结合具体的实际案例，详尽、生动地探讨了电话营销过程中经常用到的各种沟通技巧；后半
部分主要针对电话销售中经常遇到的问题进行分析，并结合案例。
教你如何随机应变，灵活处理。
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