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前言

“电话营销”这个词是在20世纪80年代的美国首先出现的，是一个比较新的概念。
随着信息化的发展，人们在使用电视、电话、传真、互联网等联系方式时，也逐渐学会了从大量信息
中获取自己所需要信息的方法。
    这时候，为了得到这些信息，人们只要会使用家中的电话、传真、互联网等就可以了，不需要像原
来一样特意跑到很远的地方。
后来，随着电话为主导的消费市场的形成，越来越多的企业开始尝试这种新型的市场手法。
    电话营销具有很强的系统性，要想做好电话营销工作，电话营销员需要掌握基本的电话营销流程。
首先，电话营销员要对客户进行逐一的分析，需要准备大量的资料；然后，需要准备一个电话脚本，
让自己自始至终都保持精神饱满的状态。
    通常情况下，在打电话之前，销售人员一般都会提前准备一些资料。
可是，这些资料不一定是全面的、完备的，很多客户都可能只有一个联系电话、一个姓名。
那么，怎么才能让接电话的对方帮你把电话转给你要找的人呢？
首先，要做好自我介绍；其次，要明白自己为什么要打电话；最后，要初步探听对方是否是你要找的
人。
    现在，假设你已经和客户联系上了，进入了电话的实质阶段，那么，怎样才能让对方对你的产品感
兴趣呢？
关键是开场白！
在这30秒的时间里，你的主要目的就是要引起对方的注意，使他愿意继续听你说下去。
    在成功打开话题之后，你就可以对产品进行一一的介绍了。
通常，在介绍产品的时候，都会涉及产品的特性、功效和优势等方面。
其实，最重要是要告诉客户，该产品能给他带来哪些好处，这才是客户真正关心的问题。
    在与客户沟通的过程中，一定要注意倾听，少说话，因为听比说更重要！
有些销售人员的口才非常好，但是说来说去就是不能打动客户，为什么呢？
因为，他说的东西并不是客户真正需要的。
所以，多问、多听，对客户做一些有针对性的介绍才有效！
    在通常情况下，客户是不会主动签单的。
在沟通的过程中，客户会通过某种含蓄的语言或者某个动作向你发出信号，此时就要及时抓住成交的
时机。
一旦抓住这些信号，就可以在最短的时间里实现成交的目标了。
    一个有远见的电话营销员，绝不会只看眼前的利益。
他们坚信，顾客是敏感的、多变的，有正、反两方面的传播作用。
任何一个客户，都有可能成为固定的长期客户，也可能成为一个匆匆而去的不归客；他们既可以给你
带来更多的新客户，也能毁坏你的声誉，让你臭名远扬。
    要想让公司获得长足的发展，让自己一直保持较好的业绩，就不能只做“一次性买卖”，只有多招
揽回头客，让客源循环不断，才能做出一番成绩。
    读了这本书，您一定会对电话营销的魅力多些了解！
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内容概要

本书深入浅出地为我们描述了电话营销各个关键点的相互关系和应用方法，用通俗易懂的方式解读电
话营销的常胜之道，体现了作者多年电销经验积累的精华，可操作性强，是一本不可多得的工具书。
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作者简介

u 胡雯祺PTT国际职业培训师
u 获第三届“中国杰出培训师”称号
u 获首届华人讲师“500强”称号
u 获2010年度“中国品牌讲师”称号
u 深圳市电话营销培训创办人之一
胡雯祺多年来致力于各行业呼叫中心的培训，在呼叫中心的管理、培训、人力资源整合方面有着丰富
的经验，在服务和营销培训方面独树一帜，具有专业的培训能力，是一位不可多得的，兼具管理经验
、业务知识、培训能力于一身的专业人士，在培训业内享有很高的声誉。

胡雯祺的培训课程除在内容方面具有实战性强、案例式教学等特点外，在培训方式上也突出生动、活
泼、启发、互动和极具针对性的特点，并通过现场一对一演练和强化“知”与“行”的结合，使培训
不再拘囿于浅显的基础知识与技巧，而是从更高层次入手，针对工作中的具体问题，提供行之有效的
解决方案，使培训效果得到了进一步地固化；通过来自受训对象工作现场真实录音再现工作场景，使
受训人员能够通过分析、研讨、点评、指导四个环节，真正掌握提高绩效的途径，快速地在实际工作
中进行转化和应用，使“行为改变”得到最好的验证。
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书籍目录

第一步选对产品。
找对客户
选对产品：选择正确比努力更重要
不要向和尚推销梳子：找对人是关键
没有定准目标时，请不要拿起电话
利用产品亮点，精准推销
找对客户，勇敢走出去
掌握客户资料，寻找最佳途径
左手客户，右手潜在客户
合理设定销售目标
第二步前30秒决定成败
魅力声音的五项修炼
成功开场白巧掌握
从话语之间洞察客户心理
巧妙自我介绍，客观评价对手
拉近与客户的心理距离
想方设法让决策者感觉你很棒
适时体现专业素质
第三步快速实现完美沟通
寻找与客户的共同点
功到自然成，把握时机介绍产品
沟通，从用心倾听开始
赞美，送给客户的最好礼物
热情，贯穿销售的始终
让客户为你带来新客户
第四步洞悉客户的需求
尊重客户的需求
技巧提问，找到需求
迎合客户需求，强化产品优势
引导客户对产品的兴趣
立足客户，创造需求
合理提问，了解客户疑虑
用产品打动客户
第五步妙招化解被拒绝
时刻做好被拒绝的准备
合理控制通话时间
敢于对客户的拒绝进行反控
说让对方无从拒绝的话语
不被拒绝的绝招：直接约见客户
应对准客户拒绝电话约访的实战技巧
合理处理客户的异议
客户异议，各个击破
识别客户拒绝真相的方法
排除客户拒绝的实战细节
第六步跟进联络之要义
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第七步促成交易基本法
第八步明确下一步该做什么
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章节摘录

版权页：   如果你确信你所销售的产品是他们需要的，就可以主动和他们取得联系。
事实证明，向朋友或亲戚销售，绝大多数都会得到认可。
因为这些人喜欢你，相信你，希望你成功。
如果能够将确信优越的产品推荐给他们，他们必然会做出积极的回应，最终成为你最好的客户。
 与最亲密的朋友联系之后，再转向熟人。
如果你使用的方法正确，很多人将不仅仅是给你提出一些恰当的问题，还可能将他们发展成为大客户
。
 二、大树底下好乘凉，借助专业人士的帮助 刚刚迈人一个新的行业，很多事情都是陌生的。
这时候，如果有些经验丰富的人为你提供一些帮助，那是非常好的。
 一般来说，这些人都比你有经验，对你所做的事感兴趣，愿意指导你的行动。
他们往往愿意帮助面临困难的人，帮助别人从自己的经验中获得知识。
那么，如何找到这些人呢？
 你可从行业协会中去找，找些权威人士、有影响力的人，还可以到一些以销售见长的企业去寻找。
在绝大多数的企业中，工作的时候，都会将新手与富有经验的老手组成一组。
通过这种制度，不仅让老手的知识和经验获得了承认，同时还有助于培训新手。
 当然，你还可以委托广告代理企业或者其他企业为你寻找客户。
代理商是多种多样的，他们可以为你提供很多种服务，要根据自己的实力和需要寻求合适的代理商。
 三、从公司提供的名单中寻找客户 如果你在一家企业工作，而这家企业又是通过广告和销售的细节
来获得最佳业绩的。
这时候，你就可以从公司提供的名单人手，寻找客户。
为了成为优秀的业务高手，就要从中找到自己的潜在客户。
即使从名单中毫无所获，你也有所准备。
 如果你一直都在寻找潜在的客户，必然会遭遇一些小挫折。
这时候，就可以检查一下过去客户的名单，这么做不仅能为自己争取将来的生意，还可能获得他们推
荐的生意。
 四、物以类聚，结识像你一样的销售人员 作为销售人员，你一定会接触很多人，包括像你一样的销
售人员。
很多销售人员，都是训练有素的，他们熟悉客户的特性。
这些人只要不是竞争对手，一般都可与之结交。
其实，即使是竞争对手，有时候也可以成为朋友。
 和这些销售人员搞好关系，你会收获很多经验。
在对方拜访客户的时候，他会记着你；你有适合他们的客户，也一定会记着他。
这样一来，不仅会增加额外的业绩，还可以为自己找到一个非常得力的商业伙伴。
 五、多阅读报纸，找些有用的信息 其实，有一种寻找潜在客户最有效的方法，那就是阅读每天投到
你那里的报纸。
如果你不是做国际贸易的，通常都会看一些本地新闻版、商业版和声明版。
如果你能够将阅读作为习惯，必然会得到许多有价值的信息。
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媒体关注与评论

胡雯祺老师的新书《电话赢销》终于出版了，甚为欣喜。
胡老师是电销界名副其实的实战型专家，也为电话营销带来新的思维和方法。
本书诸多的技巧应用与创新理念无疑是帮助电话营销从业者不断进步的向导。
这是一本值得电话营销界同仁们拜读的好书。
    ——博培训总经理才博客户管理研究院院长助理吴岩松    与胡雯祺老师相识数年，总是被她灵动的
思维打动。
在电销界我敢说这是一位非常低调的奇女子，她对电销的理念、对电销的诠释、对录音的辨识和对辅
导的应用，无一不显现出朴实的精致。
本书用通俗易懂的方式解读电话营销的常胜之道，体现了作者多年电销经验积累沉淀后的精华，让读
者从中悟出许多捷径、避免些许弯路，无论在创新理念还是应用技巧上都值得深究细读。
本书深入浅出地为我们描述了电话营销各个关键点的相互关系和应用方法，可操作性强，相信对电销
界人士有很好的启示作用。
    ——才博客户管理研究院呼叫中国网执行总编  于瑞芹
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编辑推荐

《电话赢销》是由中国财富出版社出版。
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名人推荐

胡雯棋老师的新书《电话赢销》终于出版了，甚为欣喜。
胡老师是电销界名副其实的实战型专家，也为电话营销带来新的思维和方法。
本书诸多的技巧应用与创新理念无疑是帮助电话营销从业者不断进步的向导。
这是一本值得电话营销界同仁们拜读的好书。
 ——才博培训总经理 才博客户经理研究院院长助理 吴岩松 与胡雯棋老师相识数年，总是被她灵动的
思维打动。
在电销界我敢说这是一位非常低调的奇女子，她对电销的理念、对电销的诠释、对录音的辨识和对辅
导的应用，无一不显现出朴实的精致。
本书用通俗易懂的方式解读电话营销的常胜之道，体现了作者多年电销经验积累沉淀后的精华，让读
者从中悟出许多捷径、避免些许弯路，无论在创新理念还是应用技巧上都值得深究细读。
本书深入浅出地为我们描述了电话营销各个关键点的相互关系和应用方法，可操作性强，相信对电销
界人士有很好的启示作用。
 ——才博客户管理研究院 呼叫中国网执行总编 于瑞芹 主动营销不是口号，如果我们没有找到自己思
想里、行为上那个能触动我们“主动”的导火索，光在形式上做做样子是不能发生质的变化的。
所以，要学会主动营销。
我们怎么看待自己的岗位、怎么看待自己工作的价值、怎么规划自己的职业生涯、怎么对待自己和公
司的关系，都决定着我们能以什么样的主动状态去做好营销工作，《电话赢销》给了我们启示和方法
，是一本不可多得的工具书。
 ——招商银行深圳振华支行 吴媛 从2008年到2012年，从《客户服务真功夫》到《电话赢销》，胡雯棋
老师通过她书中的“细枝末节”传达着鼓舞人心的精神。
这本书所讲述的不仅仅是电话营销的技巧和方法，更多的是一种积极努力、乐观面对的态度，它在内
心深处支撑着我们对自己的肯定和信心。
我们并非要“赢”客户，也不是要“赢”上司，我们要“赢”的是遇到困难时的沮丧，我们要“赢”
的是面对压力时的无助。
希望胡雯棋老师的《电话赢销》也能给读者的工作带来更多的自信，带着这份自信活得更加精彩。
 ——新加坡南洋理工大学创业与创新硕士 魏子涵
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