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前言

　　电话营销作为一种低成本、高效率、可以一对一和客户建立关系的营销模式，在过去的三年中，
正在被无数中国企业积极尝试，很多企业在尝试中也体会到了电话营销对企业真正的价值。
　　企业在尝试电话营销的同时，电话营销的模式也在发生着很大的变化。
企业客户服务中心正在从单纯地为客户提供咨询、处理投诉等纯粹的客户服务，向积极主动地实施营
销转变；从以处理呼入电话，向呼入和呼出电话相结合转变；从以电话销售为主，向开发客户、发展
客户和维系客户等全方位的客户关系管理转变。
在这种形式多样化的转变过程中，如何更有效地实施电话营销就成为企业关心的问题。
无论是企业高层管理人员，还是一线的电话营销人员，都有必要了解如何才能提高企业电话营销的成
效，从而提高企业的业绩。
　　张炬搏先生作为国内电话营销领域研究的专家，其畅销著作《一线万金——电话销售培训指南》
、《赢得客户的12个关键电话》、《电话销售技巧》多媒体课程包、《来自戴尔的T12销售模式》多
媒体课程包等，已经影响了国内电话营销业的一大批专业人员。
本书作为《一线万金—电话销售培训指南》的修订版，相信无论是对欲了解电话销售如何有效运作的
管理人员，还是对一线的电话营销人员，都是一本不可多得的藏书。
　　张建国　　总裁　　中华英才网　　2005年lO月
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内容概要

　　《一线万金：电话销售培训指南》系统介绍了电话营销和销售的特点、优点和流程，电话销售的
技巧，给出了电话销售人员需要使用的实用工具和表格，并列举了大量实战案例，使理论与实践有机
结合，读者可以即学即用，具有很强的指导性和可操作性。
随着呼叫中心(Call Center)的广泛应用，以及电子商务发展的日益成熟，电话营销和销售正在迅速推广
和普及。
因电话销售是省钱、省力、效率高的销售模式，越来越多的企业对这种销售模式感兴趣，纷纷开始尝
试。
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章节摘录

　　电话销售是交易型销售还是顾问型销售　　交易型销售是指纯粹的产品买卖，我买你卖，客户看
重的是产品本身，　　而从什么地方购买、从哪个销售人员那里购买，对他并没有太大的影响。
他　　往往很熟悉自己的需求，知道要购买什么产品。
　　而顾问型销售与交易型销售有很大的区别，客户往往并不太清楚自己的　　需求。
例如第一次购买一个自己不太懂的产品时，他需要的是一个值得信任　　的专业顾问给他出主意，以
帮助他找到最适合自己的产品。
这个时候，销售　　人员在其中的价值就会体现出来。
　　最初很多公司引进电话销售模式，主要是考虑到低成本和方便客户购买　　，而价格低和购买方
便是交易型销售的两个显著特征。
看上去，电话销售本　　身属于交易型销售。
客户打电话来购买某种产品，电话销售人员负责下订单　　，从而完成产品的交易。
对于这类客户，电话销售人员并不需要掌握顾问型　　销售的技巧，他只需要根据客户的要求完成订
单即可。
假如企业销售的产品　　是普通大众产品，例如书、生活用品等，作为电话销售人员，只需要掌握交
　　易型销售的技巧就可以，因为这些客户很清楚自己的需求。
　　但随着大量高科技产品和新产品的出现，通过互联网和电话进行销售，　　电话销售向顾问型销
售的转变已成为不争的事实。
　　由于是新产品，有相当多的客户并不能确定自己到底要的是什么，这时　　，产品应用领域的专
家就会给客户提建议、做参谋，这样，他们对客户就有　　价值，客户也不会忘记他们。
　　在本书中，大部分的案例都是以顾问型销售为基础的，我们认为电话销　　售人员应当掌握顾问
型销售的方法。
　　当然，我们并不是说这种销售方法对任何一个人都会有效果，这种方法　　只会对那些寻求建议
的人有效果。
而对那些很清楚自己需求的客户来讲，电　　话销售人员应使用纯粹交易型的方式快速、便捷地帮他
下订单，而不是通过　　电话再做过多探询。
虽然我们认为探询很重要，但那是针对顾问型销售的。
　　对于需要交易型销售的客户，探询会让他感到厌烦。
　　电话销售人员应当根据其所销售的产品，判断客户是关注纯粹的交易，　　还是关注寻求建议，
从而采取不同的销售方法。
　　在本书的其他章节，也会提到这个概念。
　　相信通过B公司的案例，读者已经对电话销售有了系统的认识。
某些企　　业管理者可能已经跃跃欲试，想在企业内部开展电话销售。
那么什么样的企　　业适合电话销售?企业该如何进行电话销售呢?
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媒体关注与评论

　　电话销售在国外已有相当长时间的发展，DELL应该是在中国真正从事电　　话销售的第一家企业
，其在中国短短五年的业绩表明，电话销售这种销售模　　式在中国的实践是成功的。
本书从战略的角度论述了电话销售模式在企业是　　如何应用的，也从细节处详细阐述了电话销售的
流程、技巧和工具。
本书对　　电话销售在中国的普及会起到促进作用，是很好的电话销售培训手册。
　　——新华信集团正略钧策企业管理咨询有限公司创始人董事长兼总裁赵　　民　　电话销售作为
呼叫中心的一种业务形式将扩展为企业客户关系管理的重　　要能力。
DELL的成功表明电话销售可以构成企业的核心竞争力。
很多企业，　　包括依托呼叫中心服务的厂商，或者看不到，或者看不起，或者还未掌握这　　一重
要能力。
张炬搏以其在业界，特别是国际性成功企业的实际工作经验，　　而非从“编译产品制造商”的身份
写作本书，为销售人员和管理人员提供了　　切实可行的帮助。
　随着大家的实践探索、知识总结与理论提炼，呼叫中心　　将真正成为全方位的接触中心，直至互
动中心。
能够有效与国际企业同场竞　　争，创造更多、更完整的客户体验。
　　——呼叫中心及客户关系管理专家袁道唯
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编辑推荐

　　《一线万金：电话销售培训指南》适合在呼叫中心或类似呼叫中心(如企业专设数部电话线)使用
电话进行销售的人员、服务人员、技术支持人员，以及所有销售人员和销售管理人员阅读，也适合对
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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