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内容概要

本书作者汇集了近千名非常优秀的电话销售人员的真实成功案例，萃取其精华编写而成。
书中的66个情景就是电活销售的66个细节，既全面涉及了电话销售业务流程中的各个环节，又对每一
个环节进行了细致入微的挖掘和总结。
本书适合所有电话销售人员和销售管理人员进行阅读，也适合时对电话销售模式感兴趣、准备或正在
使用电话销售模式的人员阅读，可作为团队培训教材，也可作为电话销售领域研究人员及学者的参考
资料。
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作者简介

李宁，职业行为训练与绩效提升专家，中国实战派营销培训导师。

　　曾任职于百度、现代汽车、斯伦贝谢，担任培训总监、首席培训师等职，长期在一线培训辅导电
话营销团队。
培训风格幽默风趣、轻松活泼。
既有理论的高度，又能密切贴近企业实际，思路清晰，观念新颖，具有很强
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我们公司正在进行调整，过一段时间再说吧　电话情景44  　我需要和××商量一下　电话情景45　　
我想再多比较一下　电话情景46  　我们这个行业不适合做网络推广　电话情景47  　我们用过类似的
产品，没什么效果第六章  成交技巧　电话情景48  　你们最低可以给我打几折　电话情景49  　处理了
客户的某个异议后，客户保持沉默　电话情景50  　客户犹豫不决，不能做出购买决定　电话情景51  
　在异议得到解答后，客户对产品很感兴趣　电话情景52  　让我再想想　电话情景53 　 我得问一下
我老婆　电话情景54  　这次交易事关重大，我得再权衡一下　电话情景55 　 我觉得你们的产品挺不
错的，但我们老板不让买　电话情景56 　 我考虑的是有没有必要买你们的产品　电话情景57 　 你们
的产品我也不是非买不可　电话情景58  　我会买的，你等我电话吧　电话情景59  　你们有什么优惠
吗第七章  售后服务　电话情景60  　是的，我已经收到货了　电话情景61  　我的电脑才用了不到两个
月，就出现了这么大的故障　电话情景62  　我明明要的是黑色的，怎么你们送来的是红色的　电话情
景63  　我去年买的手机，上个月返修了—次，这个月又坏了，我要退货　电话情景64  　你不是说今
天把货送到吗？
怎么到现在货还没有到　电话情景65 　 下个季度我们想降低20万元的广告投入　电话情景66  　要求
客户为我们转介绍客户
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章节摘录

　　第一章　过前台／秘书关　　电话情景1请问您是哪里　　错误应对　　1.“我们是一家专业的员
工培训机构。
”　　2.“我们是北京禹智企业管理顾问有限公司。
”　　病因诊断　　“请问您是哪里？
”这是前台／秘书典型的公式化的询问。
在应对这个问题时，很多电话销售人员总是习惯于自报家门或者坦白交代，然而在老老实实地彻底交
代清楚之后，却往往得到的是一记闭门羹——“我们不需要。
”这些电话销售人员一定对自己用诚摯换来的如此“礼遇”感到委屈和困惑，其实他们不知道：在和
前台／秘书过招时，　“自报家门”也是很有学问和技巧的。
　　我们一定要明白：前台／秘书的职责并不是挂掉所有来电，而是要把正确的电话转接给正确的人
，所以她们在接听陌生来电时，通常会过滤掉她们认为对公司无用的电话，特别是销售电话。
一旦怀疑或者确定打来的是销售电话，她们就会习惯性地产生抵触和厌烦情绪。
　　沟能策略　　通过一个公司的全称，往往就能判断出这个公司的经营范围。
例如“北京禹智企业管理顾问有限公司”这一名称中的“企业管理顾问”一词，就非常明白地昭示了
公司所处的行业及所经营的业务，前台／秘书听到后，就会容易地判断出这是销售电话。
因此，电话销售人员在报公司名称时应力求简短，回避公司名称中表示行业和经营方向的部分，可以
说“北京禹智”，或者干脆只报上一句“我们是禹智”。
　　另一种技巧性很强的应对方法是采取答非所问的策略。
当前台／秘书问“您是哪里”的时候，我们不从正面去回答她，而以自己的名字代替，例如“我是李
宁”。
但是，许多前台／秘书在听到这样含糊的回答后，还会继续追问“你们是做什么的？
”如此一来，电话销售人员的处境就比较不利了。
因此，在自报家门之后，我们要主动而迅速地将话题过渡到我们需要找的联系人上面去，例如“我是
李宁，请转人力资源部”。
这种应答方式的关键是在你说完自己的名字后，要毫无停顿地把下一句话清晰响亮地说出来。
　　一位电话销售高手每次自报家门并要求前台／秘书转接电话时，都会温柔而恳切地加上一句“好
不好”，例如“我是禹智，麻烦你帮我转一下人力资源部，好不好？
”这样一来，不仅能表明你的态度非常诚恳，还能显示你对她们的尊重。
其实，转接一个电话并非什么大不了的事情，即便是陌生电话，只要前台／秘书感觉受到了尊重，她
们是不会拒绝的。
　　专家建议　　电话销售的白金准则——按人们喜欢的方式待人。
　　电话销售的黄金准则——你喜欢别人怎样对你，你就要怎样对待别人。
　　经典话术　　对话1　　销售人员：您好！
请问是××公司吗？
　　前台：是的。
您是哪里？
　　销售人员：我们是禹智。
　　前台：禹智？
　　销售人员：是的，您好！
请问您贵姓？
　　前台：我姓张。
　　销售人员：张小姐，您好！
我是禹智公司的李宁。
麻烦您帮我转接一下人力资源部，好不好？
　　前台：好的，请稍等。
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　　对话2　　销售人员：您好！
是总机吗？
　　前台：是的。
请问您是哪里？
　　销售人员：我是李宁。
请问贵公司的人事部经理在吗？
　　前台：您是说赵经理吗？
　　销售人员：对。
他现在在办公室吗？
　　前台：这个我不太清楚，要不我帮您转接过去试试吧？
　　销售人员：好的，谢谢。
　　对话3　　销售人员：请问是××公司吗？
　　前台：是的。
您是哪里？
　　销售人员：您好！
昨天我和贵公司行政部门的主管通过电话，他当时很忙，让我今天这个时候再打电话给他，请您帮忙
转接一下，好吗？
　　前台：是张主任吗？
请稍等。
　　电话情景2您有什么事吗　　错误应对　　1.“我想向贵公司的总经理介绍一下我们的产品。
”　　2.“我想找贵公司的人力资源经理谈一些关于招聘合作方面的事情。
”　　3.“我想了解一下贵公司是否需要通过网络推广你们的产品。
”　　病因诊断　　“您有什么事吗？
”这是前台／秘书在甄别陌生来电时必定会提出的问题。
只要应对好这个问题，就与找到相关负责人距离不远了。
那么，电话销售人员应该如何应对呢？
　　向前台／秘书说明来意，是电话销售人员的大忌，无异于“自取灭亡”。
当前台／秘书辨明来电是销售电话后，极有可能会拒绝透露负责人的联系方式，然后毫不犹豫地挂断
电话。
　　前台／秘书询问你的来意，这是一道很正常的“手续”。
事实上，前台／秘书并不关心你回答的内容，她们真正需要的只是一个可以让她们心安理得地帮你转
接电话的理由而已。
可惜，懂得这个道理的电话销售人员并不多。
大多数电话销售人员面对这个问题时，都是一本正经地开始介绍起自己的产品，而最终，他们得到的
回答往往只是一句“我们不需要”。
　　只有与相关负责人直接进行交谈，生意才有做成的可能。
前台／秘书既然不是负责人，也就不可能为你带来任何一张订单。
她们更不会关心你的产品，因为这不是她们职责范围内的事情，即便你说得天花乱坠，也不过是在浪
费时间而已。
　　因此，在和相关负责人通话之前，电话销售人员应该收敛具有销售色彩的话语，避免暴露自己的
身份。
　　沟通策略　　找到了问题出现的原因，我们就应该清楚如何应对了。
本情景实际上是前台／秘书在问“凭什么要帮你转接这个电话”。
在回答这个问题前，我们先来分析一下她们为什么会主动挂断我们的电话。
　　前台／秘书有义务为她们的领导或老板节约时间，这种职责通常导致她们片面地认为“销售电话
都是无关紧要的”。
我们不妨想一想，假如前台／秘书感觉来电很重要，她们还会轻易挂断吗？
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由此，我们的对答思路也就明确了：要让前台／秘书觉得我们的电话事关重大。
　　什么样的理由可以显得非常重要呢？
答案不一而足。
可以说此前发过邀请函或者邮件、传真，也可以说事先约好今天联系，还可以以采购的名义找相关负
责人⋯⋯总之，只要开动脑筋，我们总能找到一个恰当的理由，问题也就会迎刃而解。
　　即便如此，仍不乏一些对工作极其认真的前台／秘书会刨根问底。
碰到这种情况，电话销售人员首先要充满自信，在保持应有的尊重的同时，语气要坚定，直截了当地
表明“和要找的人已经很熟悉，业务上的事情不方便向别人透露”。
　　专家建议　　说话的语气要和缓，态度要坚决。
　　只要你说的话有益于别人，到哪里都会受到欢迎。
　　经典话术　　对话1　　销售人员：您好！
请问您这里是××公司吗？
　　前台：是的。
您有什么事吗？
　　销售人员：您好！
我们是禹智公司。
昨天我们给贵公司人力资源部的张经理发送了一封会议邀请函，今天需要了解一下张经理是否能够参
加我们的会议。
能不能麻烦您帮忙转接给张经理？
　　前台：好的。
请稍等。
　　对话2　　销售人员：您好！
麻烦问一下贵公司IT技术部的分机。
　　前台：您找我们的技术部门有什么事吗？
　　销售人员：是这样的，我们公司对你们的软件产品很感兴趣，想进行批量采购。
现在需要向贵公司的技术人员咨询一下产品的相关信息。
　　前台：哦，好的，请稍等。
　　对话3　　销售人员：您好！
请帮我转接人力资源部。
　　前台：请问您有什么事吗？
　　销售人员：我要和贵公司的人力资源部经理谈一下合作的事情。
　　前台：是关于哪方面的合作呢？
　　销售人员：当然是人力资源管理方面的。
这件事情很重要，我需要和他直接沟通。
谢谢你！
　　前台：好的，请稍等。
　　电话情景3 您事先预约过吗　　错误应对　　1.“没有。
”　　2.“还没有，请你帮我预约一下吧！
”　　3.“哦，今天我就是想和他预约的。
”　　大多数人都有过在医院候诊的经历，也一定难忘忍着病痛焦急等待、恨不得马上起身冲进诊室
的那种心情。
在电话销售中，我们难免会重温类似的情景。
　　病因诊断　　习惯语问“预约过吗”的前台／秘书过招时，电话销售人员一旦履行了“挂号”手
续，就很有可能被划入销售电话的行列，以致要经过漫长的等待之后才有可能得以与相关负责人通话
。
更不用说一些公司的前台／秘书根本是以“预约”为挡箭牌，对销售电话含蓄地说“不”。
　　因此，电话销售人员应当尽可能地跳过“挂号”程序，争取与相关负责人直接对话。
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　　沟通策略　　“固执”的神父　　某个小村庄下了一场非常大的雨，洪水眼看就要把全村淹没了
。
一位神父还在教堂里祈祷，而洪水已经淹到了他的膝盖。
　　一个救生员驾着一艘舢板来到教堂，对神父说：“神父，赶快上来吧！
不然洪水会把你淹死的！
”神父说：“不！
我深信上帝会来救我的，你先去救别人好了。
”　　过了不久，洪水已经淹过神父的胸口了，神父只好勉强地站到祭坛上。
这时，一个警察开着一艘快艇来到神父面前：　“神父，快上来，不然你真的会被淹死的！
”神父说：　“不，我要守住我的教堂，我相信上帝一定会来救我的，你还是先去救别人好了。
”　　又过了一会儿，洪水已经把整个教堂淹没了，神父只好紧紧抓住教堂顶端的十字架。
这时，一架直升飞机缓缓地飞了过来，飞行员放下绳梯之后大喊：　“神父，快上来，这是最后的机
会了，我们可不愿意见到你被洪水淹死！
”神父还是意志坚定地说：“不，我要守住我的教堂，上帝一定会来救我的，你还是先去救别人好了
。
上帝会与我同在的！
”　　洪水滚滚而来，固执的神父被淹死了⋯⋯神父上了天堂，见到上帝后，很生气地质问道：“主
啊，我终生奉献自己，战战兢兢地侍奉你，为什么你不肯救我？
”上帝说：“我怎么不肯救你？
第一次，我派了艘舢板去救你，你不要；第二次，我派了一艘快艇去救你，你还是不要；第三次，我
派了一架直升飞机去救你，结果你还是不愿意接受。
因此，我认为你是急着想要回到我的身边来好好陪我。
”　　其实，生活中的很多障碍，皆是人们过度的思考与固执造成的。
　　“预约了。
”就是应对本情景最实用的方法，也是最好的方法。
一切就这么简单，电话销售人员语气坚定地报以肯定的回答，成功率会非常高。
与负贵人直接对话，是电话销售成功的开始。
生活中的很多障碍，皆是人们过度的思考与固执造成的。
　　经典话术　　对话1　　销售人员：您好！
请帮我转一下李先生。
　　秘书：请问您是找我们公司的总经理吗？
　　销售人员：对，就是李总。
　　秘书：请问您之前和李总预约了吗？
　　销售人员：预约过了。
　　秘书：好的，请稍等。
　　对话2　　销售人员：您好！
请帮我转一下人力资源部的总监。
　　前台：您是找刘总吗？
　　销售人员：对。
　　前台：很抱歉，与刘总通话需要事先预约。
　　销售人员：这个我知道，我们昨天预约过了。
刘总很忙，不事先预约怎么敢冒昧打扰啊？
　　前台：好的，那您稍等，我帮您转接刘总。
　　对话3　　销售人员：您好！
请问是总裁办公室吗？
　　秘书：是的。
您找哪位？
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　　销售人员：我找张总。
　　秘书：您是哪里？
　　销售人员：我们是禹智公司。
　　秘书：很抱歉，张总很忙，找张总需要事先预约。
　　销售人员：请问您贵姓？
　　秘书：我姓刘。
　　销售人员：刘秘书您好！
我刚才一时口快，说错了。
我要找的是贵公司的财务部门，能麻烦您帮我转接过去吗？
秘书：请稍等。
（转接到了财务部门）　　销售人员：您好！
请问是张总吗？
　　财务部：不是的，这里是财务部。
销售人员：真是抱歉，我把张总的分机号记错了。
麻烦您将张总的分机号告诉我好吗？
财务部：6818。
　　销售人员：好的，谢谢！
　　电话情景4我们总经理不在　　错误应对　　1.“那我改天再打过来吧！
”　　2.“那我怎样才能联系到他？
”　　病因诊断　　听到“总经理不在”的回答，如果电话销售人员只是简单地告知对方“改天再打
过来”，将很有可能贻误良机。
　　某体育报刊的记者在报道一场足球比赛的战绩时，撰写了这样一则标题——《中国队大败××队
》，大致说的是中国队胜利了，终于扬眉吐气了一回。
针对同一场比赛，另外一家报社使用的标题是《中国队大胜××队》，讲的当然还是中国队获得了比
赛的胜利。
非常有趣的是，那些对汉语知之甚少的外国记者对此大惑不解，甚至提出了抗议：　“太不公平了！
 ‘大胜’的时候赢的是中国人，‘大败’的时候怎么胜利还是归中国人呢？
”　　汉语的博大精深是世界上其他语言所无法媲美的。
在汉语语法中，既存在一义多词的现象，也不乏一词多义的用法。
本情景就是典型的例子。
一句“不在”，包含的可能性简直太多了：负责人出差了，前台／秘书当然要说他“不在”；负责人
正在会议室开会或者会客，前台／秘书还是可以将这种情況浓缩成一句“不在”，当然她们的意思是
“不在办公室”、　“不在座机旁”。
如果在这几种情况下，电话销售人员却自以为是地将前台／秘书的回答理解成“相关负责人出差了”
，然后几天后才再打电话过去，那岂不是贻误商机了吗？
　　询问相关负责人的其他联系方式的思路虽然可行，如果问法太冒昧、太唐突，前台／秘书通常也
会拒绝透露。
　　沟通策略　　电话销售人员要尽量判断前台／秘书的话语中所包含的一切可能性。
当前台／秘书回答相关负责人“不在”时，我们要继续探明相关负责人目前的具体情况：是人在公司
而此时不方便接听，还是外出办公今天会回公司，或者是在外地出差等等。
　　如果确定相关负责人不在公司，你可以将产品目录或介绍等能引起客户兴趣的宣传资料先传真过
去，并且在传真件的页眉处留言，留言下方落款自己的姓名、联系方式以及计划下次回访的日期，旨
在给相关负责人留下特别的印象。
同时，要对前台／秘书礼貌致谢，为回访创造条件。
如果想得到负责人的相关情况（姓名、私人联系方式等），也需巧施手段套出答案。
中国人是比较含蓄的，直截了当地发问反而不够专业，极有可能会遭到拒绝。
就像你在大街上看到一个漂亮女孩儿，你直接跑到她的面前对她说：“我可以和你一起去看电影吗？
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”你得到的结果基本都是一闷棍。
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编辑推荐

　　作为一名电话销售人员，你是否有过这样的经历：初次电话拜访客户，前台/秘书告知：“总经理
很忙，有什么事先和我说吧！
”当你兴致勃勃地介绍产品，客户打断你说：“我们不需要！
”探询客户需求时，客户表示：“免费我们就要，要钱我们就不考虑了！
”成交在即，客户说：“你们的产品我也不是非买不可。
”⋯⋯这些问题是否曾经困扰着你？
阅读《电话应该这样打：轻松破解电话销售的66个难题》，你将发现成交其实并不难！
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