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《一本书学会做电话销售》

前言

　　你离电话销售达人有多远　　无论你有多么耀眼的学历，无论你在求职路上拼掉了多少对手，第
一次走进职场时，你都要面对一个尴尬而现实的问题：在这里，你还只是一个菜鸟，一件小小的工作
，都有可能让你摔上一个大大的跟头。而你身边，也总是不乏那些各种意外都轻松搞定、所有难题都
能从容摆平的职场达人，让你既羡慕又自卑。1.谁来读本书——你是那个羡慕达人的菜鸟吗　　经过
层层筛选，你能够谋得这个职位，只是证明了你的知识水平和能力；挤进职场是一回事，在职场做出
业绩则是另一回事。常常听到职场新人抱怨工作很受挫，而职场老人也常常说新来的很雷人。要想早
日摘下菜鸟标签，晋身达人阶层，你需要以最快的速度积累经验，找到工作的感觉。为此，我们编写
了本书，专为刚刚进入新工作角色、有一定专业知识而又缺乏实践经验的电话销售新人设计，使他们
可以避免时间与精力上的浪费，在最短的时间内了解必要的工作常识，掌握应对各种状况的方法，从
生手变为熟手，把知识付诸实践，把实践转化为经验。　　2.为什么要读本书——你最缺的是常识和
方法　　不管是初人职场，还是刚刚转行，你最可能遇到的难题就是缺乏工作常识，以致时常在小事
情上犯低级错误。对此，许多人或是向前辈请教，或是搜罗各类的书籍埋头苦读。
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《一本书学会做电话销售》

内容概要

《一本书学会做电话销售》总结了众多优秀电话销售人员的工作方法与经验，对电话销售人员在工作
中最有可能遇到的各种销售问题进行了系统的梳理。书中内容涵盖了电话销售工作的方方面面，包括
行业认知、个人修炼、前期准备、客户心理分析、开场白技巧、第一次电话拜访的注意事项、产品推
介技巧、促成交易技巧、异议处理技巧、客户跟进技巧、电接听技巧、谈判技巧等。作者巧妙地将电
话销售理论、技巧与案例融为一体，力图让电话销售人员通过阅读《一本书学会做电话销售》，即可
掌握客户心理，获得客户的认同，并最终实现销售业绩的提升。
《一本书学会做电话销售》适合从事电话销售工作的人员阅读使用，尤其适合作为电话销售新人的入
门培训用书。
一本书让你学会打销售电话
“我一拿起电话就紧张，心跳加快，口不择言。”
“我的电话总是难以突破秘书那一关。”
“我的话还没有说完，客户就不耐烦地将电话挂断。”
“与客户谈得很好，不知为何客户就是不愿意签单。”
“客户本已答应签单，但不知为何他的主意又改变了。”
为什么在打销售电话时会遇到这么多棘手问题？许多刚刚走上电话销售岗位的人，都会有这样的压力
与困惑。
其实答案很简单，就是缺少实践经验，没有在实操方面经过相应的训练。
《一本书学会做电话销售》摒弃了脱离实战操作的理论讲解，通过丰富的实操案例与分析，对电话销
售人员在工作中最有可能使用到的各种销售技能进行了系统的梳理，内容涵盖电话销售工作的方方面
面，包括行业认知、个人修炼、前期准备、客户心理分析、开场白技巧，第一次电话拜访注意事项、
产品推介技巧、促成交易技巧、异议处理技巧、客户跟进技巧、电话接听技巧、谈判技巧等。
作者巧妙地将电话销售的理论、技巧与案例融为一体，力图让电话销售人员通过阅读《一本书学会做
电话销售》，掌握电话销售工作的必备技能。
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《一本书学会做电话销售》

书籍目录

第一章 电话销售：一线万金的职业电话销售的定义、优势与职能电话销售的主要目标与次要目标电话
销售的特性与类型第二章 个人修炼：练好内功，方能“打”赢天下声音修炼：让你的声音更有魅力礼
仪修炼：不可不知的电话礼仪心态修炼：时刻保持良好的心态心理修炼：想做好电话销售就必须克服
恐惧心理第三章 前期准备：充分的准备是成功的一半客户资料整理：挑出最有可能购买产品的客户，
一开始就找对人物品准备：把所有的物品都准备好知识准备：了解所售产品的相关知识销售计划：为
成功销售制订可行计划第四章 心理分析：不懂客户心理就做不好电话销售需求了解：不了解客户需求
就做不好电话销售心理分析：抓住不同客户的心理特征敏感问题：巧妙解决敏感问题的心理暗示技巧
激发共鸣：用共鸣拉近与客户之间的距离认同客户：用认同赢得信任第五章 首次电访：良好的开端是
成功的一半开场白：给客户以良好的第一印象自报家门：巧妙地让客户知道你是谁尊重对方：答问得
体，把话说到客户的心坎上障碍突破：巧妙突破前台和秘书关通话时间：根据实际情况合理确定通话
时间首次电访：赢得下次拜访的机会更重要日期确定：挂电话前别忘了确定拜访的具体日期结束通话
：一定要在对方放下听筒后再挂断电话第六章 产品推介：了解客户需求，有针对性地推介产品兴趣激
发：激发客户对产品的兴趣竞争对手：肯定竞争对手的优点推介方法：巧用数字介绍产品推介技巧：
有效激发客户的好奇心高价推荐：让客户觉得物有所值第七章 促成交易：成交才是硬道理正确认知：
促成交易是电话销售工作的目的常见错误：成交环节中最易犯的错误购买信号：及时抓住客户发出的
成交信号促成技巧：电话销售人员必知的九种有效促成方法第八章 异议处理：有异议才有成交异议认
知：客户异议的含义与类型异议来由：发现问题的关键所在处理原则：处理客户异议应遵循的原则处
理步骤：处理客户异议的三个步骤处理技巧：处理客户异议的九大技巧投诉处理：避免争执，耐心对
待脾气不好的投诉客户第九章 客户跟进：建立稳定而忠诚的客户群跟进原因：维护与客户的关系跟进
方法：制订客户跟进计划具体跟进：对不同的客户采用不同的跟进策略跟进技巧：电话销售人员必知
的七种客户跟进技巧第十章 接听技巧：认真接听每一个来电电话接听：来电更能为你带来业绩接听流
程：有条不紊，循序渐进回答统一：回答客户要统一口径电话转接：转接电话前，务必问清对方的联
系方式来电应对：五种来电形式及应对策略第十一章 谈判技巧：对症下药，有效应对各种类型的客户
自我型客户：及时迎合，满足对方的自尊需求犹豫型客户：营造紧迫氛围豁达型客户：尊重对方看法
，强调产品优势专家型客户：适时奉承，耐心做个好听众不满型客户：忍受牢骚，化解对方的不满啰
嗦型客户：控制谈话时间，适时结束通话果断型客户：循循善诱，让对方变被动为主动左脑型客户：
肯定对方，赢得好感右脑型客户：趁热打铁，不给对方一点拖延的机会全脑型客户：谨慎应对，设法
让客户自己说服自己第十二章 沟通技巧：交易达成的关键赞美技巧：适当赞美是电话销售的润滑剂提
问技巧：你的提问能力与你的销售能力成正比倾听技巧：会说不如会听话题技巧：要想让客户对产品
感兴趣，就要让他对你的话题感兴趣附录 电话销售技能测试附录一 电话销售提问技能测试题附录二 
电话销售倾听技能测试题附录三 电话销售语言表达技能测试题附录四 电话销售赞美技能测试题附录
五 电话销售综合沟通技能测试题
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《一本书学会做电话销售》

章节摘录

　　（1）深吸慢呼练习。练习要领：先呼气，然后像闻花的香味一样，自然松畅地轻轻吸，吸得要
饱，接着气沉丹田，慢慢地放松胸肋，将气像细水长流一样缓缓呼出，呼得均匀，控制时间越长越好
。反复练习4—6次。　　（2）深吸慢呼数字练习。第一步骤叫“吸提推送”，“吸提”的气息向里，
“推送”的气息向外向下，在“推送”的同时，做气息延长练习。下面推荐三种练法，大家可以依法
而行。　　数数字练习法：“吸提”方法同上。在“推送”的同时，轻声快速地数数字“1、2、3、4
、5⋯⋯10”，一口气反复数，一直数到这口的气尽为止，看自己能反复数多少次。　　“数枣”练习
法：　“吸提”的方法同上。在“推送”的同时，轻声地念：“出东门过大桥，大桥底下一树枣，拿
竹竿去打枣，青的多红的少（吸足气），一个枣、两个枣、三个枣、四个枣、五个枣、六个枣⋯⋯”
直至这口气气尽为止，看自己能数多少个枣。反复练习3～6次。　　“数葫芦”练习法：　“吸提”
方法同上。在“推送”的同时，轻声地念：“金葫芦，银葫芦，一口气数不了24个葫芦（吸足气），
一个葫芦、二个葫芦、三个葫芦⋯⋯”直到这口气的气尽为止。反复练习3～6次。　　数数字、数枣
、数葫芦三种控制气息练习，可以有效帮助我们控制气息，但记住在练习的过程中千万不要跑气。在
刚开始的时候，腹部会出现酸痛现象，这是正常的。在练习一段时间后，你就会感受到进步。　　
（3）深吸慢呼长音练习。这一练习依然是练气为主，发声为辅，在推送的同时择一中低音区，男性
轻轻发“啊”音（发“啊”是外送与练气相顺），女性发“咿”音（发“咿”是外送）。一口气托住
，声音出口呈圆柱形波浪式推进，能拉多长就拉多长，反复练习。　　（4）托气断音练习。这是声
、气各半练习。双手叉腰或护腹，由丹田托住一口气到声带处冲出，同时发声，声音以中低音为主，
有弹性，腹部及横膈膜利用伸缩力同时弹出。
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《一本书学会做电话销售》

编辑推荐

　　打电话前需要做好哪些准备?第一次电话应打多长时间?　　如何消除恐惧心理?如何巧用数字介绍
产品⋯⋯　　从生手到熟手的晋级指南　　变知识为经验的实战宝典　　一看就懂，基础为先　　·
个人基本功训练·前期准备·客户心理分析　　一目了然，全面提升　　·首次电访技巧·产品推介
技巧·促成交易技巧·异议处理技巧　　一步到位，融会贯通　　·客户跟进技巧·电话接听技巧·
谈判沟通技巧、　　一试便知，自我管理　　·提问技能测试-倾听技能测试·表达技能测试·综合技
能测试
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