
高效电话销售技巧

课程背景：
电话销售作为 21世纪新型营销方式，已经日益为各个行业、各种类型的企业所重视。电话
销售模式正以它的低成本、高效率、便捷性的优势逐渐成为现代销售的主流模式
但是由于缺乏系统的经验和成熟的模式，电话销售技巧在大多数行业中都处于一个摸索的阶
段。致使在操作过程也难免会出现缺乏标准和工具而造成的如下问题：
1、无法判断一名合格的电话销售员所具备的基础素质，致使销售人员良莠不起，长长短短，
又不知如何进行培养；
2、每一种产品的电话销售技巧会根据产品特性而有区别，如何在电话中培养符合自己产品
的独门武功？
3、电话销售在沟通时间短、沟通手段单一的条件下与客户建立深入的信任关系的难度等等。
当企业面对电话销售这种全新的销售模式的时候，也就是在机遇和挑战之间徘徊。
本课正是基于企业迫切的需求而发展出来。它是根据：电信、金融、邮政、房地产、汽车、
药品、快速消费品等行业的产品特性及电话销售经验总结出来的成果。
并根据采集保险行业 5000多份录音样本编辑而成一切以实战作为出发点的技能培训课程。
迄今为止已经为多家企业建立从无到有，从有到优秀的电话销售团队。

课程目标：
1、如何让电话销售人员在高压状态下持续保持积极心态？
2、如何在电话沟通中准确把握客户心理？
3、如何制定符合本公司产品特性的电话销售策略？
4、如何在电话销售开始前做好充分有效的准备？
5、如何有效处理客户的拒绝？
6、如何有效获得客户的信任？
7、如何提高电话销售的临门一脚——成交率？

课程时间：2天，6小时/天。
授课对象：电话销售管理人员、电话销售人员。
课程特色：本课程为了确保学习的有效性，将采用讲解、案例分析、互动演练、音像视频等
综合教学方法，满足不同风格学员的学习要求。

课程大纲：
一、优秀电话销售人员心态
讨论：作为一个优秀的销售人员，必须具备哪些必要的心态？
总结：
1、做销售要有强烈的企图心；
案例：乔丹进NBA的故事。
2、除了钱之外还图什么？—使命；
视频:《生命的意义》
3、量是销售工作的生命线—勤奋；
案例：香港保险之父黄伯的十个硬币；
4、具备“要性”和“血性”—热情；
视频：稻盛和夫的成功方程式
5、世界上没有沟通不了的客户—自信；



案例：香港培基教育基本的人才观；邻家表哥的故事
6、永远比别人快一步—行动力；
案例：平安的执行文化；找房
7、坚持不一定成功，但放弃一定失败—执着
案例：KFC和史泰龙；视频：马拉松选手的故事
8、成功靠别人，失败靠自己！—团结
案例：被绑架的米歇尔

二、策划你的电话
思考：作为电销人员，打电话前，如何策划你的电话？
1、内在准备
态度
情绪
掌握产品知识
设计问题，熟练话术
2、外在准备
工作环境
确立目标
设计方案
了解客户
案例分享
专题讨论
现场练习

三、如何找到拍板人？
思考:我平常是透过哪些方法找到拍板人的？
1、收集资料的十种有效方法
2、如何与前台打交道,找到相关负责人
3、选择合适的打电话的时间？
4、了解客户的购买流程
5、众里寻他—寻找决策人

四、如何设计别出心裁的开场白？
讨论：我们通常使用的开场白话术？
1、如何设置具有吸引力的开场白,让客户不挂断电话？
2、如何让客户专心地听你讲？
3、如何有效处理客户的各种拒绝？
4、如果客户在电话中不表态，如何处理？

五、知己知彼，百战不殆
1、你知道人的思维模式吗？
2、电话销售中沟通者的四种类型分析
风格测试：人际风格类型测试
分组研讨：不同性格的人际特征有何共性
3、如何与不同性格特征的客户打交道
案例分析：不同性格类型的沟通之道。



4、如何通过声音分辨不同沟通者的类型与应对
本章总结：如何在电话中快速辨别客户的人际特点而调整自己的沟通风格

六、沟通过程中的提问技巧
反思：在电话中你最常问的五个问题是什么？
1、与客户初次联系需要问哪几个问题？
2、如何有效设计问题挖掘客户的需求？
3、客户提出异议时要提问哪 3个问题？
4、缔结不成功时需要问哪 3个问题？
5、客户有了供应商时要问哪 4个问题？
6、销售失败时需问哪 3个问题？
7、销售成功时需问哪 4个问题？
案例分析
专题讨论
现场模拟

七、沟通过程中的倾听艺术
思考：销售的能力与聆听的能量成正比，在电话中你与客户的听说占比多少？
1、为什么要聆听客户？
2、你认为倾听很容易吗？
测试：你的聆听能力是多少？
3、聆听的五个层次
视频：设身处地的聆听
4、销售的不同环节分别要听什么？
讨论：在销售中的三个阶段分别要聆听的重点
5、如何做到设身处地的倾听？
案例：聪明的聆听者，心理咨询师的聆听技巧
练习：你听到了什么？

八、谈判促成——踢好临门一脚
1、时机：客户的“电波”
2、应对：客户五轮砍价
3、方法：射门十种脚法
案例分析
专题讨论
现场模拟

九、如何处理客户的异议
讨论：平常在电话中我们通常会碰到了哪些异议？
1、真实异议与假异议
案例：这是问题还是借口？
2、态度的自我防卫及其策略
3、客户异议的种类与处理技巧：LSCPA
Listen——细心聆听
Share——尊重与体恤
Clarify——澄清异议



Present——提出方法
Ask——要求行动
4、如何处理带有情绪的客户？
5、如何处理贬损销售人员信息来源的客户？
6、如何处理“专家化”的客户？
7、如何处理因自己的原因产生的异议？
8、如何将异议变成机会
分组练习：多套异议处理实战话术讲解
总结：异议到来时，先处理心情，再处理事情，事情的处理参照 LSCPA五步骤处理。

十、如何建立长期的客户关系
1、与客户建立信任关系的方法？
2、如何让客户喜欢你,接受你,认可你？
3、如何做到以客户为中心？
4、如何在电话中体现你的专业能力？
5、如何超越客户的期望值？
案例分析
专题讨论
现场模拟

十一、接听电话的艺术
1、随时准备接听电话
2、谁在给电话销售人员打电话
3、两种客户，两种策略，两种不同的技巧
4、转接电话
5、亲切的问候语
6、既然来了，就要抓住客户
案例分析
专题讨论
现场模拟

十二、如何做好客户的跟进
1、与客户建立信任关系的方法
2、如何让客户喜欢你,接受你,认可你
3、如何做到以客户为中心
4、如何超越客户的期望值
5、有效的客户跟进系统设计
红艳老师高效电话跟进的独门秘笈：“电话跟进 5步法”
视频分析：某保险公司“电话跟进 5步法”的成功案例
工具使用：结合 5个关键步骤开发的客户关系跟进卡
工具练习：现场掌握“电话跟进 5步法”的工具使用
全方位有效结合短信、微信平台、电子邮件等方式与客户有效建立良好的关系。
如何保持客户长期而有效的联系。
6、等待客户决策要有耐心
从满意的客户那里获得推荐将使企业生意兴隆



十三、总结
1、打电话前的准备
2、打电话给客户时
3、打电话时的规则
4、电话销售技巧培训中的角色扮演案例


