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前言

还记得2003年7月本书第一次出版上市时，我的出版序标题是“挡不住的电话行销风潮”，我在序中预
示着，电话行销即将在中国大陆各种行业中刮起阵阵旋风、广被应用。
当时，大部分的读者对我的说法仍存有相当大的疑惑；然而，就在短短几年间，这股风潮不但已经形
成，也的确是势不可挡了——从2006年开始，电话行销已经开始被各行各业重视及大量应用；而到
了2011年的此时此刻，电话行销的发展更是百花齐放、万家争鸣；其惊人的行销绩效更持续不断地吸
引着许许多多公司起而效尤、纷纷投入电话行销行列呢！
    再从另一个现象来解读这股风潮：本书从出版以来，在两岸四地的总销售量已超过十万册，但原来
台湾地区销量占绝大部分，而大陆地区只占少量的情况，随着时间的推进有了明显的变化：大陆地区
的销量逐步扬升，且有加速成长的趋势。
这代表大陆的电话行销发展，已经从萌芽期快速进入高发展期。
    随着电话行销的高度发展，我受邀到各行各业讲授电话行销技巧与管理的机会也越来越多，心中可
说一则喜一则忧。
喜的是，我看到许多企业因为善用电话行销而受益，同时也促进了国家的经济发展。
忧的是，有些企业滥用电话行销，折损了电话行销的形象与价值。
近来，也有些企业领导人对政府监理单位出台相关管理办法表示抱怨或忧心：抱怨政府管太多，绑手
绑脚影响行销绩效；忧心政府哪天会下令不准通过电话从事行销。
    其实，我对于监理单位的管理动作是持非常正面的看法，一来这表示政府是允许通过电话从事销售
的，这是好事；二来，有了管理才能淘汰不肖业者，为电话行销的长远发展铺陈坦荡的正途，这也是
好事。
所以我相信，只要所有业者在应用电话行销时都能抱持正确认知、并且使用正当的行销技巧，那么，
依照世界各地电话行销的发展经验推估，大陆电销未来至少有二十年风光发展、风光丰收的年代！
    由于看好电话行销的发展，也对于电话行销良性成长抱持着巨大的使命感，我跟我的团队成员们近
年来几乎每天都在进行培训或进驻辅导，期望能传达正确的电话行销观念与技巧给各企业，协助“电
话行销”渠道健康成长、持续茁壮；即使我们的工作量早已超过身体负荷，但只要看到学员们、企业
客户能因为我们的建议而更正确地善用电话行销，使得此一渠道能长久发展下去，就是我们最欣慰的
事了。
    通过人来传授知识与观念毕竟有时间与地域上的限制，为了能让更多业内有心人士更容易得到电话
行销的正确知识与作法，我接受了《客户世界》赵溪兄的建议，重新发行本书。
我非常期待能与业界先进贤达一起切磋、共同努力，为中国电话行销渠道注入良性血液，为中国电话
行销长远且健康的发展一起贡献心力！
    最后祝愿：贵单位与每位读者取得胜利、成功！
    姚能笔谨识于台北    E-mail：billva099@hotmail.com
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内容概要

　  这是一本开拓销售新疆界的书。
他将电话行销的实务操作模式与管理法则发展成为一个行销系统，不但适合业务人员学习使用，也可
以作为销售主管的管理手册，甚至对那些在未来潮流中希望取得先机与商机的销售从业人员，本书也
是一本可以从中受益无穷的案头书。
　  《电话行销轻松成交第1部：如何打中客户需求》作为第一本汇集中国台湾地区电话行销经验
的&ldquo;教战守则&rdquo;，自2003年第一次出版以来，总销量已超过十万册。
该书是讲述如何进行&ldquo;电话行销&rdquo;以及如何进行电话营销管理的经典书籍。
为配合大陆蓬勃发展的电话行销市场的需要，客户世界机构与作者及相关出版机构合作，近期推出
了&ldquo;客世版&rdquo;《电话行销轻松成交第1部：如何打中客户需求》的图书作品，相应出版物将
在近期陆续推出，敬请期待！
　  姚能笔先生有十余载的行销经验，并担任多年的行销经理人，在行销与管理方面都有丰富的心得
，此外，他还拥有多项专业讲师认证资格，近年来活跃于台湾、内地各个大学、金融机构、服务型企
业的培训讲堂。
本书融合了姚能笔先生在不同领域的销售、管理与教育训练的经验，汇集整理了各项行销技巧、管理
方法，具有极高的实用性，对所有电话行销从业人员来说极具价值。
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作者简介

姚能笔，学历专长：大众传播系学士、风险管理与保险研究所硕士。
工作经历：曾任报社记者、保险公司销售与管理职，同时兼任大学讲师；从事电话行销十余年。
现为电话行销知名讲师与顾问。
专业服务：“姚老师电话行销顾问团队”专业提供顾问咨询、系列培训、进驻辅导等服务。
个人著作：《电话行销轻松成交第2部》、《纳米说服力》、《能语录——电话行销员的成功心法》
。
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章节摘录

版权页：技巧6：善用发问技巧在促成的技巧中，我们曾经介绍过“应用疑问句”，应用疑问句的目
的在于刺激准客户内心爱与关怀的情绪。
而现在介绍的“发问技巧”，目的在于引导准客户与你对谈下去，避免太早被准客户拒绝，以增加行
销的机会；我们也希望通过发问技巧让准客户有参与感，或是满足准客户的发表欲望。
本技巧与“话题行销”有些类似，不同的是，话题行销是在训练你“制造话题”的能力。
发问技巧则包括：（1）问准客户“开放式的问题”：所谓“开放式问题”是指没有标准答案、可以
让准客户畅所欲言的问题。
例如：“陈先生，您通常都是怎么理财的？
”“陈先生对于投资股票有什么看法？
”这类的问题我们建议放在“处理反对问题”前应用，才能达到预期的目的，切勿在行销的后半段使
用，以免节外生枝：（2）问准客户“闭锁式的问题”：“闭锁式问题”与“二择一法”有一点不同
，不同的是“二择一法”的两个答案都是你要的，例如：“每个月要存5000元还是存6000元？
”“你要用信用卡还是自动转账？
”而“闭锁式问题”是可以有选择的，例如：“你不觉得养成储蓄习惯很重要吗？
”“听陈小姐的意思，应该不排斥储蓄保险对吧？
”从上述例子我们可以发现，应用“闭锁式问题”可以引导准客户回答出我们期望的答案，让我们可
以“应用准客户的观点”，协助提升促成的几率。
（3）问准客户熟悉的问题：例如，你可以用请教的语气，请问他的专长、职业等，由于话题是准客
户所熟悉的，准客户会比较容易回应你。
问这个问题的目的在于满足准客户的发表欲望。
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后记

在美国种玉米的农夫跟中国台湾的茶农一样，每一年收割之后，大家会将自家最满意的种子拿出来比
赛，一旦获得冠军，则该品种的玉米不但可以卖得最高价，其种子更会让人争相收购。
    当一位农夫在比赛这一天，带着他辛苦培育的玉米种子来到比赛现场时，立即引起一阵骚动，因为
这位农夫的玉米已经连续8年获得冠军，大家对他是又敬又畏。
“敬”的是他有办法连续8年培育出冠军品种，而且他每一年都没有高价出售他的玉米种子，反而将
冠军种子分享给他周遭的农夫；而“畏”的是他今年又来了，是不是今年的冠军杯又要被他抱走？
    果不其然，结果如同大家所预料的，他又再一次获得冠军；同样，他也再一次将种子分享给他周遭
的农夫⋯⋯今年终于有人忍不住问他，为什么他那么傻，要把冠军种子分给周遭的农夫？
另外，他又如何能年年培育出这么好的品种？
到底有何秘诀？
    这位农夫不假思索地说：“我的秘诀就是把最好的种子散播在我的玉米田四周，因为唯有这样做，
我的玉米品质才能一年比一年进步；如果我四周的玉米都是低落的品种，那我的玉米一定会受到它们
的影响，品质势必逐年下降⋯⋯”    在此，我们毋庸讳言地指出，现今中国台湾的电话行销素质还有
许多提升的空间，举凡行销员的行销能力、招揽的品质、管理制度、流动率、追逐高佣金的风气等等
，都还是有一些问题存在。
近几年电话行销蓬勃发展，俨然已是不可轻忽的行销方式，但是在中国台湾，“她”毕竟还只是一个
小孩，“她”还有很长的一段路要走。
初期跌跌撞撞在所难免，但是我们应该给予正确的教育、正确的方向，让“她”能妥善地发展。
我们最担心的是，这个市场因为没有得到正常曲灌溉，大家没有培养长期耕耘的正确心态，以至于几
年后的中国台湾民众，在接到电话行销的那一刻，会像十几年前大家在躲保险业务员一样，躲避电话
行销员。
    我们不敢寄望这本书的出版会完全导正所有不正常的现象，但是我们期望每一亩玉米田都是冠军种
子；也希望所有看过本书的电话行销从业人员，能够建立正确的行销与管理的心态，提升行销与管理
的能力，改善招揽的品质，不断给客户留下良好的印象，让正在萌芽的电话行销，有一条长长久久、
平平坦坦的路可以走。
在这里有两句话，值得大家当座右铭，那就是：“数大就是美，诚信最可为。
”
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编辑推荐

《电话行销轻松成交第1部》：一本开拓销售新疆域的书在台湾创下8个月印刷8次的记录。
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