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前言

与传统的销售相比，电话销售不但成本低、效率高，而且可以与客户不断巩固彼此的合作关系，不会
在成交完成后就宣告销售行为结束。
另外，电话销售可控性较高，通话过程与结果都很容易被记录，从而可以清晰地知道各个销售环节的
优劣，以及客户对产品及服务的反馈评价。
    目前，电话销售已成为许多企业的主要销售模式之一，但从客户的角度来说，还有许多人对这种销
售行为不习惯，甚至会产生反感情绪，这就要求电话销售人员一定要讲究销售的方法与技巧。
以世界知名企业微软公司为例，他们的电话销售是积极帮助客户解决工作中存在的一些问题，提高他
们的工作效率，这项业务很快得到客户认可，并迅速开展起来。
    这也正是电话销售越来越受到客户信赖与认可的关键所在，同时它可以更加方便快捷地为客户提供
必要的产品及服务。
现在，这种销售方式也越来越充满了挑战性，它需要电话销售员必须掌握一定的电话销售实战技巧。
优秀的电话销售员知道，在电话销售的不同阶段应采取不同的电话销售技巧与话术。
如：客户关系建立阶段与客户跟踪阶段的沟通方式应有差异；客户争取阶段与议价阶段所采用的话术
也要采用不同技巧⋯⋯这些都需要电话销售员充分展示自我才能。
    三百六十行，行行出状元。
要想成为一名出色的电话销售员，不但要有较强的承压能力，较高的情商，更要学会掌握一口流利的
电话销售话术。
事实证明，如果想要在电话销售行业中取得成绩，并不需要高深的技巧和过人的天赋。
正如奥格‘曼狄诺所说：“任何人只要肯勤学推销的原则，掌握它的规律，就能在很短的时间里把货
卖光。
”    《电话销售中的话语操控术》从实战的角度出发，系统详尽地剖析了在电话销售的各个环节中，
电话销售人员如何高效、务实地与客户谈订单。
全书分为9个章节，分别从学说开场白，巧避前台、秘书，读懂客户防卫心理，巧答客户拒绝难题，
抹去销售语言痕迹，探询客户真实需求，捕捉成交信号，跟单与客户跟进技巧，价格问题谈判等方面
，具体阐述了一些电话销售员不可不知的语言操控术。
实战案例与深度解析并举，是从事销售、咨询、推广等业务人员不可不读的经典教材。
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内容概要

《电话销售中的话语操控术》从实战角度，运用经典而独特的电话销售案例，系统而详尽地剖析了电
话销售人员实用的技巧和方法，总结并具体讲解了电话销售必须熟练掌握的沟通技能、销售技巧。
这些技巧和方法，实用有效，读者可以拿来即用，迅速提升销售业绩。
要想做一个高效的电话销售冠军，就从阅读《电话销售中的话语操控术》开始吧！
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章节摘录

版权页：   当前台问“你找××有什么事”的时候，通常电话销售人员会说：“我们公司推出了一款
新产品，可以在某些方面帮助到贵公司。
”前台会很干脆地表示“××正好在开会”，或者“正好不在”，或者“你先给我讲一讲”，或者“
你发一封邮件过来”等等。
究其原因，这和前台每天会接到无数类似的推销电话是有关系的，他们已经养成了一种听到推销电话
就准备挂掉电话的条件反射应对模式。
因此，除非情况特殊，建议电话销售人员说话不要太直接。
 这时，需要给前台一个明确的答复，即让前台清楚：这个电话不得不转接，且在这件事情上前台问得
再多也没有用。
那么该如何回答前台的这个问题，才能达到预期的效果呢？
 1.“有私事要谈” 碍于面子，即使对别人的私事再感兴趣，人们在别人谈及个人隐私问题时也会做出
回避，这是人之常情。
在电话销售中，电话销售员也要利用好前台的这种心理。
当被问及“你找××有什么事”时，不妨说“我找××谈些私事”。
这样对方就不便过问，从而跳过这个问题。
 电话销售员：您好，帮我找一下任经理。
 前台：您好，您是哪位？
 电话销售员：我是刘佳，任经理的朋友。
 前台：您找任经理有什么事吗？
 电话销售员：哦，有一些私事要谈。
 前台：哦，是这样，您稍等。
 这样的例子在电话销售中很常见，但是当这个方法用得多了也会露出破绽。
比如，你经常给一个公司的老总打电话，每次都说“找××有私事要谈”，不免就会使前台怀疑：既
然有私事要谈，为什么一定要上班时间打来？
况且，既然能谈私事，关系就不一般，可为什么你没有老总的电话呢？
 且看一个案例： 电话销售员：您好，转接一下赵主任。
 前台：你是谁？
什么事？
 电话销售员：我是他的朋友，小牛，有些私事要谈。
（换了称谓） 前台：哦，声音好熟悉，你不是之前打过几次电话吗？
（心想：找哪个领导都有私事要谈。
很邪门！
） 电话销售员：找赵主任还是第一次。
 前台：你不是他的朋友吗？
怎么能没有他的电话？
 电话销售员：这不是手机丢了嘛。
 前台：你三番五次地打来电话，不会是做销售的吧？
 电话销售员：呵呵，瞧你把人想的。
 前台：还想骗我！
（挂机） 可见，即使这招儿再灵，也不能逢问必用。
如果对要找的人不是很了解，或是一点儿都不了解，使用这招儿的风险就较大，如前台顺势问你几句
，你可能就答不上来了。
只有当你非常熟悉要找的人时，才可以适当使用这种方式回答。
 2.“之前约好的一件事” 说自己之前已与X X有约定，也可以在一定程度上消除前台的疑问。
在前台看来，你们早已认识，并且一定是有重要的事要谈，所以没有必要从中阻拦，以免对客人造成
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不尊重。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<电话销售中的话语操控术>>

编辑推荐

《电话销售中的话语操控术》旨在教你一开口就“黏住”客户、巧避客户门前“三板斧”、读懂客户
本能的防卫心理、巧妙答复客户的拒绝难题、委婉抹去推销语言的痕迹、异议中探询客户隐性需求、
对话细节中捕捉成交信号、会询善问“盯紧”拍板人、价格问题不是想谈就谈。
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