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内容概要

《电话销售中的心理学（白金版）》共分4篇13章，从消费心理学、情感心理学、社会心理学、说服心
理学四个不同的角度，讲述了电话销售人员需要了解的客户心理规律，包括自我保护、循环渐进、趋
利避害、物超所值、互惠定律、投射效应、面子情结、信赖专业、承诺是金、对比定律；并进一步传
授了依据客户心理规律成功说服客户的黄金法则——固定思维、传播扭曲、自相矛盾。
《电话销售中的心理学（白金版）》可以帮助电话销售人员洞察并影响客户心理，真正做到以客户为
中心进行专业销售。在电话销售过程中，您是否遇到过或思考过以下问题：客户为什么会产生需求，
背后的原因是什么？客户按照什么样的流程去作出购买决定？如何巧妙表达，将购买的原因呈现给客
户？如何有效推荐，进而激发客户的购买欲望？遭到拒绝时，应该怎样化解客户的异议？如何进行交
叉销售，推动客户再次购买？⋯⋯
《电话销售中的心理学（白金版）》紧紧围绕成交，从需求挖掘、有效沟通、产品介绍、价值塑造、
报价还价、拒绝处理、交叉销售等方面，分为30类实战情景进行实操演练，介绍了电话销售成交的核
心技巧，以及例子、数字、对比、故事、比喻、抒情、声音、词汇、修饰等具体应用方法，具有很强
的实用性。
《电话销售中的心理学（白金版）》适合所有电话销售相关从业人员，以及电话销售团队管理者阅读
，也可以直接作为电话销售培训教材使用。
作者简介
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作者简介

李智贤，实战型电话销售培训专家、全国销售冠军，曾创造单天成交83位完全陌生客户的销售纪录。
服务过的客户包括海尔、创维、清华同方等上百家知名企业和机构。课程内容实用、架构清晰、通俗
易懂，学员学习后第二天就可以运用，并有效提升销售业绩。
出版著作：《电话销售实战训练》、《电话销售中的心理学》、《电话销售中的拒绝处理》、《电话
销售中的话术模板》等。
主讲课程：超级电话销售实战训练营、用心理学来做电话销售、基于“行为”的电话销售、电话销售
人员的小学语文课等。
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书籍目录

消费心理学篇
第一章 “自我保护”——如何应对客户的防火墙
一、避开启动“自我保护”的“触发点”
1.问候方式让客户产生怀疑
2.自我介绍让客户产生负面联想
3.未激发客户的兴趣而获得继续对话的权力
4.未开发需求情形下的强势推销方式
5.未建立信赖感的前提下问高压力的问题
二、构建有效的“刺激”，转移客户的思考焦点
1.通过金钱的方式来转移客户的思考焦点
2.通过可以帮助客户解决问题来转移客户的思考焦点
3.通过激发客户好奇心的方式来转移客户的思考焦点
第二章 “循序渐进”——引导客户行为转变的铁律
一、按照循序渐进的原则来设定通话目标
1.如何设定每通电话的通话目标
2.从一个简单案例中得到的感悟
二、按照循序渐进的原则来展开对话
1.对话必须符合循序渐进的原则
2.在一个案例中得到的对话启发
第三章 “趋利避害”——驱动客户的伟大力量
一、“利益”与“伤害”谁的力量大
1.“担心受到伤害”才是推动客户行为的力量
2.电话销售人员应该更多地用负面力量引导客户
二、“利益”与“伤害”到底是什么
1.应该由客户自己发现，而不应该由我们提出
2.该和客户自身的实际产生关联
3.必须进行细化，最好进行数字化描述
第四章 “物超所值”——帮客户做笔划算的买卖
一、如何“降低”客户的投入感觉
1.帮客户做“除法”
2.帮客户做“减法”
二、如何“提升”客户的收益感觉
1.帮客户做“乘法”
2.帮客户做“加法”
情感心理学篇
第五章 “互惠定律”——你来我往的人情交换
一、和客户建立良好关系的秘方
1．唯有先付出，才有可能得到回报
2．用互惠为后续对话奠定基础
3．用互惠直接达成销售缔结
二、通过巧妙的“让步”实现附加利益
1．要让客户做出“让步”，关键在于你的“退步”
2．“退步”的步伐大小应该如何掌控
第六章 “投射效应”——帮客户进行情感转移
一、正面的“投射效应”应用策略
1．让客户喜欢你这个人
2．让客户喜欢你所销售的产品
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二、负面的“投射效应”应用策略
1．让客户自己感到不满
2．重新定义竞争对手
第七章 “面子情结”——为客户脸上争取光彩
一、什么样的产品使客户有面子
1．别人能够看到才是关键
2．“面子系数”决定客户为面子投入的大小
二、面子在电话销售过程中的运用
1．个人给客户面子
2．产品的面子

社会心理学篇
第八章 “信赖权威”——无形之中的服从法则
一、借用外部标志来包装出权威
1．专业认证
2．客户鉴证
3.头衔
二、通过内在专业实力来构建权威
1．绝对的专业实力
2．和客户有关的精辟见解
第九章 “承诺是金”——保持前后一致的道德观
一、如何获得客户的承诺
1．由小的承诺过渡到大的承诺
2．突出承诺对于客户的好处
二、怎样有效地使用承诺
1．不要告诉客户而是让客户自己确认
2．每通电话都以获得客户的承诺为结束点
第十章 “对比定律”——参照下的隐形失真
一、使用对比的基本原则
1．重要性定位原则
2．田忌赛马原则
3．参照反差原则
二、对比的使用策略
1．让客户清晰感受自己的问题
2．扩大产品的价值
3．打击竞争对手
说服心理学篇
第十一章 “固定思维”——用客户的经验说服客户
一、找到客户的“固定思维模式”定义
1．确认定义
2．如何将“经验”从客户的大脑里面调出来
二、沿着客户的思维路径进行论证
1．清晰思维路径的论证方式
2．模糊推理路径的论证方式
第十二章 “传播扭曲”——用语言的方式施加影响
一、选择适当的文字词汇
1．词汇的力量
2．词汇转换举例
二、巧妙运用各种方式表达
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1．比喻
2．衬托
3．排比
4．回环
5．故事
6．预设
7．示弱
第十三章 “自相矛盾”——使客户的经验产生冲突
一、找到产生冲突的关键经验
1．重新诠释客户的经验
2．引导客户的思路转移至其他经验
二、引导经验冲突产生的结果
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精彩短评

1、很实用很接地气
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