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内容概要

　　《出口成金:电话营销培训手册》是作者多年成功的电话营销经验和一线培训经验的浓缩，提供了
真实的案例、简洁实用的理论。
如果你刚开始接触电话营销，如果你还在电话营销这条路上四处碰壁，如此你有些斩获，但依然有很
多问题想得到睿智的答案，那么，打开这《出口成金：电话营销培训手册》，你会找到理想的解决方
案。
　　客户在想什么？
谁是优质客户？
哪些字眼影响了说服力？
如何解除客户的抗拒？
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书籍目录

第一章 如何使你的心态更加成熟第一节 电话营销过程中我们都遇到了什么第二节 告诉自己：“我就
是个电话营销天才!”第三节 电话中时刻要想的三句话阅读链接：成功电话营销的62准则第二章 这样
开发客户最有效第一节 你知道客户在想什么吗第二节 什么样的客户是优质客户第三节 什么样的客户
是劣质客户第四节 让客户成为你的业务员第五节 让客户更加信任你阅读链接：开发你的财富金矿第
三章 电话营销中的开场话术第一节 电话该如何接？
怎样打第二节 你的电话营销开场白有效吗第三节 突破秘书关，其实并不难第四节 约客户见面，只
需16步第五节 注意了，电话营销的陷阱阅读链接：如何让更多客户给你打电话第四章 如何提升你的客
户说服力第一节 沟通说服的三大关键第二节 哪些字眼影响了你的说服力第三节 会听也要会说——说
服力的两大秘诀第五章 让你的产品介绍与众不同第一节 产品介绍决定是否能够成交第二节 产品介绍
的有效技巧第三节 七把钥匙打开客户心锁第四节 竞争对手是你最好的老师阅读链接：找出客户的“
心中宝”第六章 如何解除客户的抗拒第一节 分清客户的拖延与真正的拒绝第二节 认清拒绝并克服拒
绝的七个步骤第三节 解除客户抗拒的经典话术阅读链接：客户必须购买的三个理由第七章 成交高于
一切第一节 抓住客户的“购买信号”第二节 注意！
这几条路绝对不能走第三节 绝对成交的40项技巧阅读链接：学会“要求”，才能心想事成后记
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章节摘录

第一章 如何使你的心态更加成熟第一节 电话营销过程中我们都遇到了什么我是如此地快乐与感激，
能有机会与你分享电话营销的本领！
把电话营销的技能视为一种本领，绝不为过！
自我进入社会大学，从做电话营销到在全国各地讲授这种本领，我深深地感到，电话营销是一门交叉
学科！
一个涵盖了心理学、沟通学、谈判学、语言学、社会学、哲学等诸多学科的组合！
在我的训练课上，我经常讲：能做电话营销这个工作的绝不是个普通人，是一个圣（剩）人。
为何这样讲，大多数的大学生就业调查报告显示，销售工作是最受冷落的，很多人都不喜欢做销售。
事实上，他们是不喜欢销售吗？
我说不是，他们不喜欢的是在销售过程中所面临的种种考验。
如果今天我告诉你给任何人打电话，他们都不会拒绝你，不会挂掉你的电话，不会在电话里骂人，不
会找借口躲避你，不会故意和你杀价，不会故意难为你，他们都会很乐意地购买，不断给你介绍新客
户，并且你会获得巨大的收入，请问这是不是你所希望的呢？
在我这么多年的讲课经历中，经常有学生问我：“什么样的人才能做好电话营销呢？
”我反问他们说：“你们觉得呢？
”他们的回答是：“有自信的人，有激情的人，心态好，有技巧，有说服能力，有充分的专业知识。
”是的，他们说的都没有错。
那么关键在哪儿呢？
为什么同样两个做电话营销的人，他们收获的结果却截然不同呢？
差别到底在哪里呢？
其实很简单：态度决定一切。
我开始做销售时每天站着打100次电话，到今天依然如此。
事实上，就算在今天，我在开发新客户时，同样还会面临一些拒绝，不过比刚开始做时要少多了。
究其原因，是因为我掌握了电话营销的技巧、策略与方法，才能够有机会开始在全国讲授这门课程。
那么，一个电话营销员必须要经历什么样的心态磨炼才能取得真经呢？
经过我的研究，一个电话营销人员在工作中所面临的心态挑战无非以下几种：打电话时怕的心态怕被
客户拒绝、怕骚扰客户、怕自己的稚嫩心灵受到伤害、怕自己出丑、失败等。
怕的心态是所有电话营销员所共有的，自始至终都困扰着电话营销员，若不能够克服，最终的结果会
很不理想。
因为恐惧感会使电话营销员裹足不前。
没有行动，自然不会没有好的电话营销结果。
我刚开始打电话时，也有这样的问题，拿起电话，准备拨电话时，脑子里嗡的一下，之前准备好的话
术全部都忘记了，听到听筒里“嘟嘟”的声音，心里想别接电话，千万别接电话，刚响三声，我就马
上挂掉了。
我的经理问我：“怎么样？
”我回答说：“没人接。
”这是实话吗？
显然不是，因为自己内心充满了恐惧，拿起电话非常希望电话能够马上接通，同时又非常希望电话接
不通。
接通可以与工作一目标靠近，可是却不知道与客户说什么好，和朋友、同学沟通起来可以滔滔不绝，
可是一旦涉及到工作电话就如同“哑巴”一样，难以启齿；电话没有接通时，心理压力就会减轻，有
种“终于躲过一劫”的感受。
遭到客户拒绝就后退的心态打电话时，客户说“不需要”、“没时间”等拒绝之语的时候，你就马上
挂掉电话，生怕对方会追过来找你麻烦。
这种退缩的心态不只是电话营销人员的心态，所有做销售的或多或少都会有这样的情况，一遭到客户
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的拒绝就后退。
更要命的是，在被拒绝之后，自己要调整好半天，才能缓过劲来。
请你时刻牢记：电话营销成功的最大关键就是爬起来的次数永远比跌倒多一次。
抱怨的心态你有这种情况吗？
打完电话后，开始和同事说这个客户怎样怎样，埋怨客户太难说话，很难伺候；埋怨公司制度不行，
激励措施不到位；埋怨竞争对手，等等。
从而形成心理的不平衡，做事粗枝大叶，最后怨气冲天，以离职收场。
无所适从的心态没有方向，找不准目标。
打电话被前台挡住，找不到决策人。
拿起电话不知道该打给谁，也不知道谁是沟通的对象，谁是自己要找的准客户，该找谁，该问谁等，
不知所措。
这样的心态，会让人形成一种拖延的习惯，因为不知道如何做，就不去做，因为不去做，就更不会做
。
满杯的心态当电话打到一定的程度后，感觉到再没有电话可打了，该联系的客户都联系过了，没有需
求的就没有必要再联系了。
还有一种人是有点小成就就知足，所以就止步不前，不能够持续地进步和成功。
自取灭亡的心态当电话营销员一旦有了与客户谈判的机会，就耐不住“寂寞”，总想把自身的血放完
了才开心，一味地让步、让步，等到谈不下去的时候就请上级出马，接着让上级继续放血，最后费了
很大的力气争取到的业务却是“鸡肋”。
沉着冷静的分析和判断是克服这种心态的最佳方法。
碰运气的心态很多电话营销员告诉我，做电话销售，有时候就是碰运气。
我对他们说：“运气总是在你身边吗？
你有没有见到过一个运气总是很好的人？
有没有见到过一个运气总是不好的人？
”所谓的运气，只是准备得充不充分而已！
仔细想想，在我很多成交客户的成功案例中，我发现凡是能够很顺利成交的，都是因为之前我做了很
多资料和知识的准备。
泄气气球的心态 客户是上帝吗？
我说不是，谁也没有见过上帝。
这只不过是商业社会提出的一种概念而已。
客户不是神，他也是人，是人总会有情绪，有问题，有挑战！
电话营销人员会碰到形形色色的客户，如果工作中受客户刁难一下，就自动放气，一遇到困难就自己
在“气球”上扎个“窟窿”，请问泄了气的气球，如何飞向天空呢？
请你仔细想想，上面八个心态你是否也正在经历或曾经经历过呢？
现在开始改善了吗？
你可能要问我了，一个电话营销人应该具备怎样的一种心态呢？
英国文豪狄更斯说过：“一个健全的心态，比一百种智慧更有力量。
”这句不朽的名言告诉我们一个真理，有什么样的心态就会有什么样的人生，人类几千年的文明史告
诉我们，积极的心态能帮助我们获取健康、幸福和财富；而消极心态会剥夺我们去获取生活中有意义
的东西的机会和勇气，即使人生已经到达顶峰，它也会把我们从顶峰上拉下来，使我们跌入低谷。
在我看来，电话营销员应具备三大心态：帮助客户的心态一个电话营销员，在打电话时，脑子里想的
是自己这个月的销售提成，还是在想着如果客户使用了我们的产品之后会产生多大的利润呢？
在我的课程上，这是我必须要问的一个问题。
如果你在打电话时，总是在想着自己成交这个客户后能拿到多少提成，你的销售业绩肯定好不了，收
入不高也是很正常的。
你要具备的第一个心态，就是帮助客户的心态。
在课堂上，我经常要求我的学员写下自己所销售的产品能给客户带来的至少10项好处。
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而当他们写下这10项好处的时候，他们总是很兴奋地告诉我：“以后打电话更有底气了。
”他们为什么会这样讲呢？
因为很多电话营销员在打电话的时候，其实并不完全了解自己的产品。
试想一下，如果今天有一个人给你打电话，要卖给你一个东西，你会在完全不了解的情况下购买吗？
当然不会。
所以客户的拒绝，也许是经常接到质量不高的电话推销而形成的习惯性拒绝，但更重要的是，他并不
了解你的产品究竟能给他带来多大的利益。
请你也尽可能多地写下你的产品能够带给客户的好处，并且在每一次打电话给客户的时候都先告之对
方这是一次特别的电话，因为它能为客户带来好处。
同时，你一定要抱有帮助客户的心态开始打电话。
如果他接受了你的服务或产品，证明你有能力帮助他；若客户没有接受，表明他还不是完全了解，你
只是这一次没有帮到他而已。
天下没有任何一个客户有责任和义务购买你的产品和服务，但是作为一个电话营销员，你绝对有责任
和义务把你的产品和服务介绍给更多的客户。
价值互换的心态这是一个永恒的真理：金钱是价值的交换！
很多电话营销员之所以销售业绩不好，收入不高，是因为他没有卖出更多的商品。
为何会出现这样的状况呢？
是因为大部分电话营销员在打电话给客户的时候，表现得非常紧张！
为什么紧张呢？
是心态出了问题。
举例来说，你现在正在看的这本书，假设它的定价是50元，让你去卖给你的客户，你认为这个价格高
还是不高？
这个时候你的心里就会有一个衡量的标准。
如果在你的心里并没有完全认可它的价值，你可能就会觉得很高；而当你在完全了解并认同的情况下
，你是不是会觉得它物超所值呢？
所以，所有东西的价值都是你自己认定的。
如果这本书定价30元，却让你卖给客户50元，请问你敢出去卖吗？
如果你回答不能，很正常，这就是价值认同的状态；如果这本书定价30元，我让你卖1元，请问你敢不
敢出去卖，我能保证的是，你一定会马上拿起电话，告诉你所有的客户，这本书真是太棒了。
同样的道理，假如今天让你拿1元去换别人的100元，和让你拿100元去换别人的1元，这两种不同的情
景会产生差别很大的心态。
所以你要具备的第二个心态，就是价值交换的心态。
你用你的产品和服务提供给客户价值，客户给你金钱作为回报。
全力以赴的心态有这样一个故事，有一天，一个猎人带着他的猎狗去打猎。
突然，猎人看见一只兔子，他迅速地向兔子开了枪，一枪击中兔子的后腿。
中了枪的兔子拼命地奔跑，猎人马上命令猎狗：“追！
”猎狗听到主人的命令后，立即飞奔着去追那只受伤的兔子。
一会儿，猎狗耷拉着脑袋回来了，主人看它没逮着兔子，便开口骂猎狗了：“你真没用，连一只受伤
的兔子都追不到！
”猎狗听了很不服气地回道：“我已经尽力了啊！
”等受伤的小兔子跑回家之后，它的兄弟们都围过来惊讶地问它：“那只猎狗很凶呀！
你又带了伤，怎么跑得过它的？
”兔子回答说：“它是尽力而为，我是全力以赴呀！
它没追上我，最多挨一顿骂，而我若不全力以赴地跑，我就没命了呀！
”人的潜能是很大的，但是我们往往会对自己或对别人找借口：“管它呢，我们已尽力而为了。
”事实上，尽力而为是远远不够的，尤其是在这个竞争激烈的年代。
所以，要常常问自己，我今天在做电话营销的时候是尽力而为呢，还是全力以赴了呢？
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要让全力以赴成为一种习惯！
“早起的鸟儿有虫吃”，相信只有一个非常勤奋的人才能够有所成就，在我阅读过的书或上过的训练
课程里，所接触的每一位成功人士都是非常勤奋、非常努力的。
我个人非常敬佩的一位国际巨星是成龙，他常说这样一句话：“我要更努力。
”成龙先生的成就比你我的要高出很多，他在国际上是赫赫有名的功夫巨星，而他却还在不断地告诉
大家及自己：“我要更努力”。
这是一种精神，追求卓越、永不满足的精神。
送大家一句话：只有一流的标准，才能造就一流的成就。
在日本有一个保险营销女皇，叫柴田和子。
她一个人的营销业绩可以抵803个人的业绩总和，是的，你没有看错。
她在自己的著作里讲到，每天都会问自己三个问题：今天我的保单有没有比第二名的多一张？
今天我的保额有没有比第二名大一点？
今天我的成就有没有比昨天高一些？
如果其中任何一条她不满意，她会马上行动去把那一条做到满意为止。
难怪她的成就是如此卓越。
希望你我今天也能按这样的一个标准来行动。
再如，同样两个人，一个人打了50次电话，另一个人打了100次电话，他们的结果有没有差别？
今天你拜访了5个客户，而别人却拜访了10个客户，你们的业绩有没有差别？
你们的收入有没有差别？
答案当然是有了。
所以你要具备的第三个心态，就是全力以赴的心态。
第二节 告诉自己：“我就是个电话营销天才！
”你是不是经常这样问自己：“我适合这个行业吗？
”“我适合做电话销售吗？
”“怎么做电话营销这么难啊？
！
”“我不想做电话营销了！
”“我讨厌死电话营销这份工作了！
”为什么会有这么多的困惑，因为你是在怀疑自己了。
有人曾讲过：你相信你能，或是不能，你都是对的！
我想告诉你的是，你就是个电话营销天才！
当你刚来到这个世界的时候，“哇”的一声哭喊，已经把你推销给了你的爸爸妈妈，告诉他们你来了
。
这是你在这个世界上的第一次推销。
夜里，因为肚子饿了，然后你又开始了你的第二次推销。
结果，吃得比较饱，吐了，又有了第三次推销。
想想，这一路走来，你是不是就是一个伟大的营销人呢？
小时候裹着尿片到现在印名片的岁月，曾几何时已经遗忘了你曾经是那么顽强。
每个人来到这个世界时，就已经具备了营销的天赋。
让我们回放一下记忆的电影：还记不记得你在五六岁的时候，和妈妈在超市的收银台前排队。
你看到了放在收银台边的棒棒糖，于是开口问：“妈妈，我能要这个棒棒糖吗？
”难道这不就是一个典型的促成成交的问题吗？
每个人来到这个世界时，就已经具备了营销的天赋。
让我们回放一下记忆的电影：还记不记得你在五六岁的时候，和妈妈在超市的收银台前排队。
你看到了放在收银台边的棒棒糖，于是开口问：“妈妈，我能要这个棒棒糖吗？
”难道这不就是一个典型的促成成交的问题吗？
吗？
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”（开始坚定你的态度了），现在妈妈有点动摇了，但脑子已经被购物清单塞满的她还是答了一句：
“我说了，不行”，第二个“不”并没有解决问题，你立刻接道：“噢，妈妈，求求你嘛！
”（先做了认同，并变化了你的语气、语调）。
现在妈妈（如同客户）的语气变得强硬了：“就是不行。
”她扔出了第三个“不”（有时她甚至会一字一顿地说：“不——行！
”）。
你立即把第三个“不”甩在脑后，开始和她周旋：“妈妈，为什么我们就不能买这个棒棒糖呢？
”这是在直截了当地询问前三个“不”的真实原因。
奇怪了，在你那么小的时候，你是怎么学到这些营销技巧的呢？
妈妈可能会说：“这样你就不好好吃晚饭了。
”现在机会来了。
你只要克服这个拒绝（已经是第四次了），就可以稳操胜券了。
你以最诚恳的语气说：“不会的，妈妈。
我答应你吃完晚饭再吃它。
”这时，妈妈准备投降了。
而作为一个实在是没有购买意愿的客户，她还不会立即妥协。
“是吗？
我不相信。
”妈妈轻声嘟囔出她的第五个否定回答。
你看到你的机会越来越大，于是立刻抓住时机，用那种小孩子特有的又像唱歌又像哼哼的可爱语调大
声嚷嚷：“求求你嘛！
”妈妈最后有没有给孩子买呢？
答案不言而喻。
耶！
胜利喽！
你做成了生意，而且只经过五个“不”就做到了。
你本来有准备至少要听十个“不”的。
你也许冒着被敲一两下脑袋，或是在大庭广众之下挨揍的危险。
想一下吧，在你五六岁的时候，为达到目的，你就具有一种勇气和韧劲，甘冒在人前下不来台、遭受
体罚或责骂的风险。
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后记

结束，意味着另一个新的开始。
请相信，过去发生的事情绝不会成为未来的障碍，莎士比亚曾说过：“过去只是前奏。
”留给你一个问题去思考，如果你理解这个简单问题的意义并把它当做你事业生涯的基石，你职业生
涯的各个方面都将水到渠成。
这是我给你的一个建议：忘掉其他一切事情，集中精力把事情做好。
不要去忧虑怎么让老板给你加薪，而是集中精力把事情做好。
不要忧虑怎么被提升为营销经理，或者被派去管理更大的区域，而是集中精力把事情做好。
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编辑推荐

《出口成金》：电话营销培训手册。
“炼”出金牌销售，“打”出优秀业绩。
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