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内容概要

电话销售人员随时都可能被拒绝，处理好拒绝是成功的关键。
在电话销售中，您是否遇到过或思考过如下问题：
 客户一开口就婉言谢绝，应该怎么处理？

 面对前台或总机的阻拦，应该怎么处理？

 发掘客户需求过程中的拒绝，应该怎么处理？

 客户对产品或者公司有顾虑，应该怎么处理？

 客户对价格有异议，应该怎么处理？
如何预防而不是去处理客户的拒绝？
⋯⋯
针对这些经常遇到且令人非常头疼的问题，本书精选49类实战情景进行说明。
每类实战情景都提供了简单实用的话术范本，可复制性极强，上午学完下午就能用，可以短时间内快
速提升电话销售人员的沟通技巧和销售业绩。

 本书适合电话销售从业人员以及电话销售团队管理者阅读，也适合作为电话销售的培训教材使用。
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作者简介

李智贤，实战型电话销售培训专家、全国销售冠军，曾创造单天成交83位陌生客户的销售纪录。
服务过的客户包括海尔、中国移动、清华同方等上百家知名企业和机构。
课程内容实用、清晰易懂，学员学习后第二天就可以运用，并有效提升销售业绩。

 出版著作：《电话销售实战训练》（同类书销售排名第一，重印十余次）、《电话销售中的心理学》
、《电话销售中的话术模板》、《电话销售中的拒绝处理》。

 主讲课程：电话销售实战训练、顾问式电话销售、电话销售中的心理学等。
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书籍目录

前言
第一章 客户一开口就婉言谢绝应该怎么办
实战情景1 你先发份传真或邮件或资料过来我看看
实战情景2 你从什么地方知道我电话的
实战情景3 没有兴趣
实战情景4 我现在很忙
实战情景5 暂时不需要
实战情景6 我们已经有合作伙伴了
实战情景7 不是我负责
实战情景8 卖什么东西你直接讲吧
实战情景9 你们怎么又打电话过来了
实战情景10 没有时间
第二章 面对前台的阻拦应该如何应对
实战情景11 你找某某有什么事情
实战情景12 您是哪位或哪家公司
实战情景13 您打他手机吧
实战情景14 他不在
实战情景15 有什么事情跟我讲就可以了
实战情景16 他很忙
实战情景17 我知道你是做推销的
第三章 发掘客户需求时遇到问题如何应对
实战情景18 我对现状比较满意
实战情景19 这只是个小问题而已
实战情景20 这个问题不着急解决
实战情景21 方案不符合我们的要求
实战情景22 我还要考虑考虑
实战情景23 我要和某某商量一下
实战情景24 没有钱
实战情景25 已经有供应商了
实战情景26 某某部门不同意
实战情景27 我还要比较比较
第四章 客户对产品或公司有顾虑怎么办
实战情景28 听说你们是贴牌做的
实战情景29 怎么没有听说过这个牌子
实战情景30 这是去年的技术吧
实战情景31 保修期太短了
实战情景32 怎么连现货都没有
实战情景33 不知道品质怎么样
实战情景34 看不到不放心
实战情景35 听别人说用了不满意
实战情景36 功能太多了
实战情景37 功能太少了
第五章 客户对价格有异议怎么办
实战情景38 价格太高了（太贵了）
实战情景39 便宜点或者再打个折（产品无议价空间）
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实战情景40 便宜点或者再打个折（产品有议价空间）
实战情景41 某某公司的价格比你们低
实战情景42 其他人买的比我便宜
实战情景43 超出了我们的预算
实战情景44 分期付款或货到付款才可以接受
实战情景45 有什么礼品
实战情景46 礼品和积分算成现金优惠
实战情景47 等你们做活动我再打电话过来
第六章 如何预防而不是去处理客户的拒绝
实战情景48 如何预防开场时候的客户自我保护心态
实战情景49 如何预防推荐过程中客户说自己不需要
第七章 电话销售中的拒绝处理方法
特别致谢
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章节摘录

版权页：1.发传真或者邮件是电话沟通中最常见的一种销售情景，而电话销售人员要清楚这是委婉的
拒绝托词，还是客户确实需要传真或者邮件资料对你的产品做进一步的了解。
一般而言，在电话沟通一开始的时候客户就提出这个要求，同时也清楚地表明了客户对你的产品没有
兴趣。
2.处理类似拒绝托词的时候，电话销售人员首先要做的是同意给客户发传真或者邮件的要求，比如“
好的，没有问题”，因为客户的要求是无法直接进行拒绝的。
接着电话销售人员对发传真或者邮件设立一个条件，比如“资料有很多种，不知道哪份最适合您，所
以想先请教您一个问题，好吗”，等到客户说“可以”的时候，电话销售人员就获得了继续对话的资
格。
3.给客户发传真或者邮件是销售必经的一个阶段，衡量是否到了这个销售阶段的判断标准是电话销售
人员要求发传真，还是客户要求发传真，这两者的性质是截然不同的。
因为如果是电话销售人员提出发传真或邮件，那就代表着前面的沟通非常顺畅，请务必注意这一点。
所以即使客户要求你发传真或者邮件，也应该是由电话销售人员说这句话才对。
4.很多时候客户要求发传真或邮件来拒绝，是因为客户的兴趣没有被激发出来。
因此电话销售人员不妨在接下来的处理之中，利用具有诱惑力的语言来激发客户对产品的兴趣，当客
户有了兴趣之后，对话自然会变得十分容易。
比如“好的，请稍等。
我这边同时有两份资料，一份资料介绍的是如何帮您节省30％的耗材费，另一份资料介绍的是如何帮
助您降低公司的长途电话费，不知道您对哪份资料感兴趣呢”，接下来客户无论选择哪份资料，你都
可以继续问，比如“顺便问一下，您公司现在每个月花在墨盒方面的费用有多少⋯⋯”
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编辑推荐

《电话销售中的拒绝处理》：上午学完，下午就用快速提升电话销售业绩49类拒绝难题，数百个处理
技巧，可复制性极强。
在电话销售中，虽然客户拒绝的理由有千万条，但是如果进行总结就会发现：客户的拒绝主要集中在
一些共性问题上。
处理好客户各种各样的拒绝，正是电话销售高手们获得成功的关键所在。
那么，他们采取了哪些应对策略，使用了哪些应对话术？
走进现场，对电话销售高手们的对话脚本和现场录音进行分析，并找出其中共性的方法。
对这些共性的方法进行总结和提炼，就会形成通用性的拒绝处理话术范本，它们完全可以复制到每一
位电话销售人员身上。
提炼拒绝处理的话术范本为您所用，就是《电话销售中的拒绝处理》可以带给您的价值。
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