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前言

作为一种高效、低成本的销售模式，电话销售不仅能迅速接触到客户，而且能让潜在客户更方便、更
快捷地了解自己公司优质的产品或服务。
在电话销售已经非常普及的北美，每年通过电话销售方式成交的销售额超过三千亿美元。
在中国，电话销售也正日益作为一种主流的商业营销手段而被广泛地采用。
    进入国内最大的招聘网站，你将发现电话销售人员已经成为居于前列的热门职业，某些优秀电话销
售人员的最高月收入，已经超过普通大学应届毕业生的年收入。
电话销售具有高效的天然优势，比如戴尔电脑公司的电话销售人员人均一年销售额就超过500万元。
有效地运用电话进行销售，已经成为数百万人的职业技能。
    然而，当越来越多的人和企业对电话销售越来越重视的同时，随之而来的是客户对电话销售越来越
大的抗拒。
在这种背景下，电话销售人员如何以更专业的方式和客户接触，了解客户的需求和底线？
如何通过各种沟通技巧，化解客户的异议和拒绝，从而有效赢得客户？
本书将给您一一揭晓正确答案。
    全书共分四篇，力图从电话销售的准备、沟通、成交和售后四个主要阶段，针对每一个关键环节，
对电话销售的备战、实战、成交与售后作出全方位诠释，同时，结合销售高手的成功案例，系统剖析
了电话销售的技巧和策略，帮助你轻松驾驭电话销售，创造辉煌的销售业绩。
    1.准备篇：凡事预则立，不预则废。
电话销售同样如此。
在电话销售中，由于时间少、客户易挂电话等因素的存在，电话销售人员的准备工作就显得尤为重要
。
准备工作做得不好，即使电话销售人员的沟通能力再强，也不可能达到预期的效果。
    2.沟通篇：电话是一种只闻其声、不见其形的一对一的沟通工具，利用电话进行销售时，倚重的是
口头语言的表达能力，掌握拨打电话的礼仪，利用声音的魅力去说服客户、感染客户，并最终赢得客
户的信任，因此，专业的电话销售人员应该十分注重自己沟通能力的培养。
    3.成交篇：成交是销售的根本目的，如果不能达成交易，那么整个电话销售活动也就是失败的。
因此说，成交凌驾于一切之上。
由于电话销售的平均成交率比较小，因此，电话销售人员在推介的过程中要努力倾听，准确应对，才
能够卓有成效地把握成功机会，拍板成交。
    4.售后篇：美国闻名遐迩的汽车推销大王乔·吉拉德说过：“我的成功在于做了一件其他销售人员
都没有做的事，要知道真正的推销是在产品卖出之后，而不是在售出之前。
”可以说，成交之后的有效跟进及投诉处理将会成为你下次销售的开始。
售后的关系维护，会让客户产生强大的信任感，并可从中获取继续合作的利益，是扩展业绩的秘诀。
为了维护许多“优良”的预定客户，电话销售人员需要掌握有效的电话跟进策略及投诉处理技巧。
    总之，电话销售绝不等于随机地打出许多电话，靠碰运气去推销产品，这样的电话往往达不到电话
销售的目的，反倒会引起客户的反感。
成功的电话销售需要销售人员具备寻找客户、了解客户需求、赢得客户并成交等综合能力，并在实战
中去不断运用、领会和总结提高。
这也是本书要传达给你的主要内容，希望在读过本书后，你能在电话销售行业大展身手，走向成功。
    主编    2012年1月
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内容概要

作为一名电话销售人员，你在工作中是否遇到和思考过以下问题：如何快速找到目标客户？
如何轻松越过接线员？
如何说开场白最能激发客户的兴趣？
如何了解客户的实际需求和底线？
当遇到客户的拒绝借口时如何应对？
以上这些问题正是《电话销售实战技巧全集》所要解答的。

　　本书对电话销售的准备、沟通、成交和售后等四个阶段进行全方位介绍，通过上百个销售场景的
模拟实训，结合数十位销售高手的成功经验，系统剖析了电话销售的策略、方法和技巧。
希望通过阅读《电话销售实战技巧全集》，销售新手能快速提高业绩，早日走向成功。
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作者简介

杨鹏，著名儿童文学作家和少年科幻作家，中国首位迪士尼签约作家。
中国社科院文学所副研究员，中国作家协会会员，北京作协儿童文学委员会委员，北京作协签约作家
。
出版作品100多部，计1000多万字。
主要作品有：《装在口袋里的爸爸》、《校园三剑客》、《功夫米老鼠》、“小超人弟弟弟”、《海
宝来了》等。
创作翻译影视同期书：《快乐星球》、《变形金刚》、《少年包青天》、《小鲤鱼历险记》等，另著
有中国第一部大型科幻话剧《带绿色回家》、动画片《福娃》（52集）、《少年狄仁杰》（104集）《
千千问》（128集）（均由中央电视台拍摄）《YOYO历险记》（52集）等。
著有理论专著《卡通叙事学》《科幻类型学》《结构主义和后结构主义在中国》等。
曾3次获官方文艺最高奖——“中宣部五个一工程奖”，另外还获儿童文学界最高奖——“宋庆龄儿
童文学奖”、中国科幻界最高奖——“银河奖”、中国科普界最高奖——“全国优秀科普作品奖”、
中国图书界最高奖——“国家图书奖”、“中国图书奖”、中国电视最高奖——“金鹰奖”等各类国
家级以上大奖20多次。
多篇作品被翻译成英、日、韩等多国文字，在海外出版。
美国科幻杂志《轨迹》向全世界科幻迷推荐他的作品。
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书籍目录

准备篇：
第1章 调整心态，拿起电话前做好充分准备
拥有积极的心态
克服电话恐惧症
塑造坚定的信念
拥有一颗同理心
准备好扮演不同的角色
第2章 知己知彼，做销售一定要熟悉产品
熟知你的产品
相信自己的产品是第一的
确立明确的目标
详细了解你的客户
打出每个电话前的物质准备
设计电话销售脚本
保持清晰的思路
第3章 有的放矢，了解客户的需求和底线
了解客户内心的需求
准确划分明确需求与潜在需求
确定合理的底线
准确判断客户
把握寻求共同点
选择客户感兴趣的话题
关注客户的发展
全方位挖掘潜在客户
筛选目标客户法则
沟通篇：
有效表达，循循善“诱”——电话沟通技巧
电话是一种只闻其声、不见其形的沟通工具，利用电话进行销售时，多半是利用口头语言表达能力，
遵循拨打电话的礼仪，利用声音的魅力说服客户、感染客户，并最终赢得客户的信任，因此，专业的
电话销售人员应该十分注重自己语言沟通、表达能力的培养。

第4章 润物无声，用声音去感染客户
保持合适的音量大小
让自己的语调收放自如
让说话的节奏张弛有度
适时地调试自己的语气
第5章 轻松突破，销售员必知的越过接线人技巧
掌握合适的拨打时机
注意拨打电话时的礼仪
轻松突破接线人
第6章 拉近距离，这样说开场白最有效
这样开场电话才不会被挂掉
开门见山，直抒胸臆
以“第三方”杠杆撬动对方
对待大人物的开场白
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找准兴趣激发点，深入挖掘
真诚赞美，消融距离
利用人的好奇心开场
第7章 释疑解惑，客户的异议要及时处理
认真对待客户提出的每个疑问
彻底解决客户提出的异议
巧妙回应客户的拒绝
让客户说出购买的条件
适时提出有价值的建议
请有影响力的人帮忙
第8章 多管齐下，说服客户的沟通技巧
寻找客户的弱点
与客户产生共鸣
化解客户的压力
向客户提问的技巧
陈述产品后的应对策略
用利益说服客户
巧对“头疼客户”
利用客户“怕买不到”的心理
解除客户的戒备心理
多用肯定语言
巧用省略性语言
不掩饰你的错误
运用专业的知识
成交篇：
不“打”不成交——电话成交技巧
成交是销售的根本目的，如果不能达成交易，那么整个电话销售活动也就是失败的。
因此说，成交凌驾于一切之上。
由于电话销售的平均成交率比较小，因此，电话销售人员在推介的过程中要努力倾听，准确应对，才
能够卓有成效地把握住成功机会，拍板成交。

第9章 抓住要领，约访电话这样打成功率高
电话约访的成功要素
电话约访流程
电话约访的要领
初次电话拜访客户的技巧
再次电话拜访客户的技巧
当约访遭遇拒绝时
第10章 以退为进，应对客户各类拒绝的技巧
应对“价格太高了”
应对“我再考虑考虑”
应对“过段时间再打给我”
应对“我想再了解一下”
应对“我没钱”
应对“我需要老板同意”
应对“我得和⋯⋯商量商量”
应对“我对你们的产品没兴趣”
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第11章 掌握火候，电话销售中有效成交的策略
注意客户的反应
捕捉客户的成交信号
辨识决策者
盯紧决策人
等待客户的决策要有耐心
第12章 临门一脚，销售员一定要掌握的成交方法
“直接询问成交”法
“假定成交”法
“连续肯定”法
“二选其一”法
“金额细分”法
“意向引导”法
“诱因成交”法
“小点成交”法
“优惠成交”法
“向上销售”法
“交叉销售”法
售后篇：
“打”出来的交情也要维护——跟进及投诉处理技巧
美国闻名遐迩的汽车推销大王乔?吉拉德说过：“我的成功在于做了一件其他营销人员都没有做的事，
要知道真正的推销是在产品卖出之后，而不是在售出之前。
”可以说，成交之后的有效跟进及投诉处理将会成为你下次销售的开始。
售后的关系维护，会让客户产生强大的信任感，并可从中再获取继续合作下去的利益，是扩展业绩的
秘诀；相反，卖出商品后便不闻不问，置之不理，只是拼命地再找新客户，那会事倍功半，为了保持
许多“优良”的“预定”客户，电话销售人员需要掌握有效的跟进策略及投诉处理技巧。

第13章 重视售后，真正的销售从售后开始
重视真正的销售——“售后”
及时建立客户档案
与核心客户建立长期有效的联系
跟进不同类型客户有方法
顺利开展团体销售
随时准备接听客户来电
请求老客户转介绍
善用传统开发客户的方法
第14章 化解客户不满，电话销售中处理投诉的技巧
有效处理客户投诉的原则
处理客户投诉的步骤
抱怨电话的接听技巧
有效处理投诉的方法
“7+1”说服法
进行多次电话跟踪
把“流失”客户再找回来
参考文献
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章节摘录
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编辑推荐

《电话销售实战技巧全集》编辑推荐：1.快速提升电话销售业绩的实战宝典。
1.数十位销售高手的实战经验，上百个真实场景的模拟实训，教你以更专业的方法和客户接触，了解
客户的需求和底线；教你通过各种语言沟通技巧，化解客户异议，有效赢得客户。
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