
第一图书网, tushu007.com
<<电话销售人员超级口才训练>>

图书基本信息

书名：<<电话销售人员超级口才训练>>

13位ISBN编号：9787115231451

10位ISBN编号：7115231451

出版时间：2010-7

出版时间：人民邮电

作者：王宏

页数：258

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<电话销售人员超级口才训练>>

前言

　　好口才能带来好业绩，好口才能有效说服客户。
具备有效沟通技能、 拥有好口才对于销售、客服人员来说尤为重要。
 “莫萨营销沟通情景对话系列”图书旨在通过模拟沟通情景，引出沟 通技巧，解决沟通问题，让销
售、客服人员在轻松阅读中掌握沟通技能， 提升沟通能力，打造超级口才。
 “莫萨营销沟通情景对话系列”图书共计9本，包括《销售人员超级口 才训练》、《电话销售人员超
级口才训练》、《服装销售人员超级口才训 练》、《导购促销人员超级口才训练》、《保险销售人员
超级口才训练》 、《房产销售人员超级口才训练》、《汽车销售人员超级口才训练》、《 客服人员
超级口才训练》、《物业管理人员超级口才训练》。
 “莫萨营销沟通情景对话系列”图书分别从销售、客服两种工作入手 ，全景模拟各类沟通情景，将
沟通对话与技巧说明相结合，寓理于景。
本 系列图书具有如下三大特点。
 1.沟通技巧情景化 模拟销售、客服工作中可能出现的情景，通过情景对话引出每一环节 可能用到的沟
通技巧，让读者快乐读对话，轻松学沟通。
 2.问题解决情景化 针对销售、客服工作中可能出现的沟通问题、客户异议等，通过情景 对话展现问题
解决之道，使读者从中学到沟通技能，掌握问题解决办法。
 3.应对话术模板化 在本系列部分图书中，我们总结了“万能话板”，以便于读者在实际 情景中灵活套
用。
本系列图书旨在成为销售、客服人员提升沟通能力的实 务性手册。
 “莫萨营销沟通情景对话系列”图书适合销售、客服一线的各类销售 、客服人员学习使用，也可作
为销售管理者指导下属的参考指导书，或者 培训师开发沟通培训教材的参考书。
 莫萨营销是弗布克公司下属专门研究市场营销管理实务的专业机构。
 由于我们经验有限，书中难免存在疏漏，恳请各位读者在阅读本系列图书 时提出宝贵意见，以便本
书修订时加以补充和完善。
 在本系列图书的创作过程中，陈娇、郭建北、赵成、梁华、蔡昕宏、 袁艳烈、毕汪峰、王刚、陈俊
芳、王丽、刘井学等朋友给予了大力支持和 帮助，在此深表感谢。
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内容概要

　　本书从10个角度展现了电话销售人员在工作中可能会遇到的138个情景，针对每个情景，分别提供
了电话销售人员需要掌握的沟通技巧和方法，内容生动，具有很强的可操作性，是电话销售人员提高
沟通能力的实务工具书。
　　本书适合电话销售一线的销售人员、开展销售业务的呼叫中心座席员、销售管理者、培训师等使
用，也可作为沟通培训的教材，还可以作为服务性企业的内训教材。
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章节摘录

　　053 问出客户的具体需求 电话销售人员：您好，刘总，我是&times;&times;招聘网站
的&times;&times;&times;，贵公司已 成为我们网站的普通会员，购买了发布招聘信息的功能，对吧？
 客户：是的。
 电话销售人员：那我想现在做个售后调查，不知道有没有打扰到您？
 客户：没关系，你说吧！
 电话销售人员：好的，请问刘总，贵公司目前的人才招聘，除了用我 们网站发布消息以外，还有别
的方式吗？
（问现状，了解客户基本信息） 客户：没有了，就是用你们网站发消息。
 电话销售人员：那您对公司目前的招聘状况满意吗？
（问现状，看现状 与客户期望是否有差距，客户是否满意） 客户：还可以吧，就是一些高端人才比
较难招。
 电话销售人员：哦，那您是不是希望能通过一种方式，让高端人才招 聘也不那么费力呢？
（询问客户的具体需求） 客户：当然啊，但是通过猎头公司的话招聘费用特别高啊，也没别的 办法
，难啊！
（客户说出对现状的不满） 电话销售人员：哦，刘总，这个问题我倒有可能帮上您，我们网站首 页
的广告位可以帮您订一个。
因为您肯定也知道，那样的高端人才一般都 很少有时间专门去看一条条的招聘信息的，⋯⋯（得知客
户需求后，推荐能 够满足其需要的产品） 2.掌握如何问的技巧 明确了问什么内容，电话销售人员还需
要知道怎么问，如何问。
现就 将表4-1中的问题进行归类，大约有四种发问方式。
 （1）权利式发问 权利式发问，是指在正式提某个问题之前，电话销售人员征求客户“ 是否可以继续
交流”的意见，这可使电话销售人员接下来的提问显得更加 自然，增强客户继续沟通的意愿。
 一般来说，挖掘需求还处于电话销售的前期阶段，双方的信赖程度并 不高，突兀的发问可能引起客
户的拒绝，甚至直接导致销售的失败，而权 利式提问就恰恰能解决这个问题。
比如当别人问到“我可以问你个问题吗 ？
”时，大多数人的自然反应都是“可以”，接下来他就可顺理成章地问 一些自己想要了解的问题，而
被问者因刚才的承诺也不好意思拒绝回答。
 权利式提问常用的提问语言有： “我可以问您几个问题吗？
” “我可以谈一下自己的看法吗？
” “我可以请教您几个问题吗？
” （2）探索式提问 探索式提问是指为达到获得信息的目的，就某一关键点进行一连串的 提问。
电话销售人员在了解客户的现状和期望的时候，必须集中探寻最终 和自己产品相关联方面的信息；而
在确认客户问题点后，则应集中探寻客 户对于现状的不满或者期望有哪些，以便让客户自己意识到解
决问题的必 要及其需求的存在。
 054 探索式提问了解需求 电话销售人员：张教授，为了给您一个合理的解决方案，我可不可以 向 您
请教几个问题？
 客户：你问吧。
 电话销售人员：张教授，请问您经常出差吗？
 客户：是啊，我现在一直做项目，经常要出差的。
 电话销售人员：请问您去南方还是北方多一点？
 客户：南方吧，江浙一带去得最多。
 电话销售人员：哦，明白了，那您一般是提前预订酒店呢，还是到了 目的地再找？
 客户：一般都是预订。
 电话销售人员：那您预订的时候，能享受到几折的优惠？
 ⋯⋯ 上述表4-1中的大部分问题都是探索式问题，电话销售人员在运用此种 方式提问时，要尽量精简
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问题的数量，因为太多的探索式问题容易让客户 产生被“审问”的感觉，影响信息收集的效果。
并且，还要注意问题设计 的条理性，明确先问什么、再问什么，而不是没有逻辑地乱问。
此外，在 探索式提问前，应该说明自己提问是为了客户的利益着想的，如“为了帮 您⋯⋯，我想问
一下⋯⋯”等。
 3.引导式提问 引导式提问最大的特点就是前提假设，假设对方已经有了某种倾向性 ，将客户的思路导
向某一个话题，而这个话题不仅仅是客户所关注的，更 是电话销售人员所重视的。
 “张总，影响企业工作效率的一个主要因素是员工的业务技能，而业 务技能的提高与培训的开展情
况有关，您认为呢？
” 这句话中，“与培训有关”就是带有引导性质的，引导客户关注培训 的问题，而这正是电话销售
人员所期待的。
 4.确认式提问 电话销售人员提问的主要目的就是为了帮助客户发现自身现状与期望 之间的差距、发现
问题点，但是即便已经做到了这一点，电话销售人员也 不要自己讲出来，而是最好提出带有总结性质
的想法，提交给客户确认事 实，因为客户对自己确认过的事情会比较负责，而这种提问方式就是确认
式提问。
 “赵总，您的意思我这样理解，就是说现在制约您企业发展的一个重 要因素是员工业务能力提不上
去，需要采取措施，比如培训，对吗？
” 技巧提示 电话销售人员在挖掘客户需求时，应试图询问客户的现状和他的期望 ，然后让客户意识
到二者之问的差距，对现状产生不满，需要做出改变时 ，需求就显现出来了。
 在向客户发问时，电话销售人员要特别注意自己的发问方式，同样的 内容，用不同的方式表达出来
，给客户的感受也会完全不一样，巧问才能 开启客户的话匣子。
 二、听出客户的需求 对于挖掘客户的需求，听的作用同样不可低估。
那到底该听什么以及 如何去听呢？
 1.听什么 在了解和挖掘需求阶段，电话销售人员与客户的沟通中，至少要听出 以下四个方面的内容，
才算真正听懂了客户需求。
 （1）客户有没有需求 这是最基本的，电话销售人员首先要在沟通中分析出客户到底有没有 需求，也
就是要分析他的现状和他的期望，如果二者之间存在差距，那就 存在需求；否则该客户可能不属于潜
在客户。
 （2）客户的需求是什么 一个老太太上街给怀孕的儿媳妇买李子。
 她走到第一个水果摊主面前，说：“我儿媳妇怀孕了，想吃李子，你 这李子好吃吗？
”该摊主说：“我的李子当然好吃了，你看，一个个又大 又圆，吃起来又香又甜！
”老太太摇了摇头，继续向前走。
 老太太来到第二个水果摊主面前，又说：“我儿媳妇怀孕了，想吃李 子，你这李子好吃吗？
”该摊主说：“怀孕了，你儿媳妇一定是想吃酸的 吧？
放心买吧，我的李子足够酸！
”老太太就买了半斤李子，继续向前走 。
 老太太路过第三个水果摊，摊主说：“老人家，需要什么水果吗？
” 老太太说：“我儿媳妇怀孕了，想吃李子，我给她买了半斤，不需要啦。
 ”摊主说：“啊？
恭喜您啊，酸儿辣女，您要抱孙子喽！
”老太太一听非 常高兴，说：“那我就多买点吧！
”于是就又买了半斤李子。
这个摊主又 说：“您老人家知道孕妇最需要什么营养吗？
”“不知道！
”“是维生素 啊，这对维持胎儿健康生长很重要。
您知道吗，猕猴桃的维生素含量是水 果里面最高的！
”老太太听完后，又买了半斤猕猴桃。
 案例中，三个水果摊主，都听到了老太太说“儿媳妇怀孕了，想吃李 子”的信息，但第一个摊主完
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全没有听懂客户的需求，还在鼓吹自己的李 子又香又甜；第二个摊主只听懂了老太太需要酸李子，卖
了半斤；而第三 个摊主不仅听懂了老太太需要酸李子，他还听懂了老太太的心情非常高兴 ，需要别
人的祝贺及老太太需要适合孕妇吃的水果。
电话销售人员也要像 这个摊主一样，在沟通中敏锐捕捉客户提供的信息，听出客户需求的真正 内容
。
 （3）客户的需求有多强烈 准确判断客户需求的强烈程度，对于电话销售也有着重要的意义，这 有利
于电话销售人员采取适当的应对策略。
当然，这一切的前提就是电话 销售人员要懂得如何去听。
 （4）客户的话可信度高吗 客户对电话销售人员都有戒备心理，这是不信任所致，他们经常会口 是心
非，因此电话销售人员还要通过倾听来判断客户的话的可信度到底有 多高，以免被误导。
一般来说，当客户说话前后矛盾、某些细节违背常规 或客户声音表现异常时，就应该有所怀疑了。
 2.怎么听 要想听出客户的需求，电话销售人员在和客户沟通时必须积极倾听， 即用心地、认真地听对
方所讲的内容，设身处地站在对方的立场上体会对 方的真实感受，并积极回应，鼓励对方继续讲下去
。
“积极倾听”不仅能 确保准确理解客户话语的真实意思，还可鼓励客户多讲话，这样更容易判 断他
的真实需求。
 技巧提示 电话销售人员和客户沟通时，必须学会积极倾听，就是站在客户的立 场上认真、用心地去
听，并积极回应，鼓励客户讲下去。
 电话销售人员要走出说话太多的误区，事实证明，只有少说多听，鼓 励客户多说话，才更容易理解
客户的需求，更有利于销售，听与说之间的 比例最好在2：1左右比较合理。
 P113-115
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