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很多从事销售工作的人心里都有这样一些疑问：

同是销售员，为什么他们热情拜访，却被客户拒之门外；

为什么他们推荐产品时口若悬河，客户却不为所动；为什么明

明很努力了，却不见业绩提升？为什么有些销售员，寥寥数语

就能打动客户，让客户心甘情愿地购买；为什么他们总是有源

源不断的老客户主动来找他们做生意？

答案很简单：口才不同。实际上，销售本身就是靠嘴吃饭

的行业，好业绩都是“说”出来的，销售员的口才如何，直接

关系到销售员的业绩及生活质量。一名出色的销售员，最大的

本领也无非是具有出色的说话能力。

美国的“超级销售大王”弗兰克·贝特格曾经说过：“交易

的成功，往往是口才的产物。”的确，销售人员是靠嘴吃饭的，

一个具有语言魅力的销售人员对于客户的吸引力，简直是不可估

量的　；一名出色的销售人员，也必定是一个深谙语言艺术的人。

可以这样说，你只要有了语言魅力，就有了成功的可能。

当然，在销售中，好口才并不是口若悬河，也不只是说好

某一句话，真正的好口才是将销售话语说到客户心里，也就是打

动客户，从某种意义上说，做销售就是在说服客户。只有说中客

户的需求，才会有成交的希望。一句话点石成金，两句话心花怒

前 言
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放，三句话绝对成交！可以说，没有好口才就做不好销售。

另外，销售口才涉及的范围很广，比如：电话销售、成

功学、销售心理学、客户服务、演讲、销售对象的专业知识等

等。正因为如此，销售员才要努力学习说话技巧，为自己成功

销售充电。

不过，任何技能的获得——也包括销售中的口才，多是逐

步学习并训练才能获得的，在这一过程中，也许你急需这样一

位老师，教你如何逐步掌握销售口才与技巧。而本书就是总结

销售过程中提高口才水平的诸多方法的一本书籍，能让你在客

户面前更“能说会道”，用出色的口才打动客户，让你的销售

业绩变得更加卓越!

《把话说进客户心里》一书主要从销售口才入手，从实际

出发，在不同的销售情景中，结合诸多典型的案例，让销售人

员掌握说话的精髓，提升表达技巧，巧妙地与客户沟通，打动

顾客的心，促成成交。

总之，好的口才是是销售人员最基本、最重要的武器。好

口才是打开顾客心扉、快速实现成交的通道。而我们可以说，

本书就是快速提升业绩的专业读本，即学即会、即看即用，让

你迅速精通销售口才的知识，成为销售精英。

编著者

2019年6月
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现代社会，随着通信技术的发展，电话已经

普及，这为销售员的工作带来了便捷，电话销售

也应运而生，但成功地做好电话销售需要掌握一

定技巧。可能很多营销人员在给客户打电话的时

候都吃过闭门羹，实际上，有时客户并不是对电

话销售这种模式反感，而是对拨打电话的人的不满。同样

的产品由不同的销售员推销，往往会收到不同的效果。这

里，销售人员的能力起着举足轻重的作用。如果电话销

售人员掌握娴熟的销售技巧，便能让客户接受，从而促

成销售。

一线万金，销售员应该掌握这些电话沟通技巧

第 01章
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遭遇电话拦截，如何让客户接到电话

销售员在正式与客户成交之前，出于生意上的往来，很多

时候需要通过电话和客户联系，但挡在销售员和客户之间的还

有来自接线员或秘书的询问和盘查，要想直接和客户通话并非

易事，销售员要想把电话打进决策层，和客户顺利沟通，就必

须绕过这些障碍。

销售员：“您好，请帮我找一下老陈。”

秘书：“请问您是哪位，您有预约吗？”

销售员：“我是王林，我有私人问题要找老陈，帮我转接

一下。”

秘书：“请问是什么事，我帮您及时转告。”

销售员：“如果您能解决老陈的私人问题我就告诉您，否

则请帮我转接老陈。”

接线员一般都不敢直接过问上级领导的私人问题，更不敢

得罪领导的熟人。而销售员就可以利用接线人员的这一心理，

用熟人的口吻、以私事为名要求接线员转接电话，如此，接线

员一般不敢阻拦。

那么，电话沟通中，为什么要绕过电话沟通的障碍呢？因

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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为真正能决策是否购买、能承担购买责任的是对方的负责人，

只有找到负责人，才算是沟通的开始。在电话沟通中，尤其是

初次沟通时，找到你“真正的客户”才是关键。但很多时候，

在找到他们之前，接通电话的往往是秘书或者接线员，我们一

提到“销售”，接线员就会习惯性地挂断电话，给我们的销售

工作带来麻烦，但是如果我们略施小计的话，就可能顺利跨过

障碍。　　

那么，销售人员究竟该如何去突破这些障碍呢？　

1.自报家门

自报家门时要讲究一定的方法，销售员不妨用一些经典的

话术开头，这样就可以显示出自己的专业素质和身份地位等，

用充足的信心为自己和产品做好宣传，如此，自身的可信度也

有了提升。比如，你可以这样说：“您好！我是A公司的珠宝设

计师，针对我们两家公司合作的事宜，我希望能直接同李总商

谈，请帮我转接一下。”

2.过好“参谋”这一关

在很多企业，秘书的作用绝对不可小看，他们就是决策者

和外界接触的直接“关卡”，而且，很多时候，他们充当的是

决策者的参谋。销售员如果想和决策者顺利通话的话，就绝不

能得罪这些参谋。事实上，某些决策者更加容易说话，反而是

级别较低的参谋非常难缠。要想过好参谋这一关，销售员必须

学会与他们沟通。在电话接通的时候，销售员一定要给足秘书
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面子，最重要的是尊重他们，不要因为秘书不是决策者而敷衍

了事，要学会礼貌的寒暄、速度不紧不慢、结构的条理性等，

语气千万不能不可一世。

3.巧妙回电话

“刚才我的手机接到了一个电话，可能是你们王总打给我

的，能帮我转一下吗？”也许你的手机从来没有接到过电话，

但接线员不敢担待，只能帮你把电话接进去。这个方法特别巧

妙，用这种方法打给许多企业的总裁秘书，他们一般都防不胜

防。因为他们的确无法判断你讲的这句话是虚假的还是真实

的。当然，这种方法不是百试百灵，因为有些负责任的秘书可

能会去询问上司是否真的打过这个电话。

4.妙用私事法

和情景中的销售员一样，以负责人朋友的身份或者以私

事为缘由打电话，接线员一般不敢擅作主张挂断电话。“我找

××先生。”销售员这样直接称呼负责人的名字，接线人就会

认为，可能××先生是你的好朋友，自然也就不敢过多为难。

或许，你根本不认识负责人，只是知道该公司的电话等资料，

但接线员就会认为，你们是老朋友、老同事、老关系、老业务

等关系。

5.“死缠烂打”法　

这是一种职业现象，无论哪个行业，似乎秘书总是女性，

而女性基本上也有一个特点：易感情用事、心软。只要销售员
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坚持给秘书打电话，晓之以情，动之以理，随着电话次数的增

多，和秘书关系越来越熟，她便会被你打动，为你转接电话，

甚至为你以后的销售工作带来很多益处。

6.赞美法

每个人都长着爱听赞美语言的耳朵，真诚地赞美别人会拓

宽我们的路，销售中也是如此，学会赞美让我们赢得支持者。

可能有些销售员会认为，购买我们产品的是对方的决策人，但

在预约客户的时候，只有同接线人搞好关系才有可能成功与决

策人沟通。有时候，我们不妨和接线人套套近乎，对其赞美一

番，以此来获得对方好感。比如，　销售员：“你是我见过的最

训练有素的接线员了，你的普通话说得很好，声音更好听，一

些播音员也没有你这么有水平呢！”

很多公司因为一些推销电话造成了工作中的不便，对销售

员自然有一些条件反射性的防备，而对销售员来说，这种情况

下，电话预约客户也就有了一定的难度，要找到真正的决策者

并不是一件容易的事，但是，只要用心，就一定能找到那个最

关键的人物。

客户在电话里就说“没时间”如何化解

现代社会，随着通信技术的发展，销售的渠道相对增加了
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不少，其中就包括电话销售。然而，面对陌生人的推销，客户

总是有这样那样的借口拒绝，我们经常听到客户说“忙”“没

时间”。其实，客户并不一定是真的忙，聪明的销售员会识破

客户的借口，并采取一些措施，巧妙引导，从而让客户逐渐接

受他们的预约或推销的产品。

林旭在一家公关公司担任市场专员，主要负责市场推广。

工作中，客户经常以没时间为由拒绝和他交谈，这个难题，他

一般在电话中就予以解决了。

一次，他的朋友告诉他A时装公司要办一场下一季的时装

秀。林旭心想，这家公司是时装界的新秀，拿下这家公司的长

期合作关系，会对公司效益有很大帮助，自己也会多一个稳定

的客源。于是，他赶紧搜索了该公司的很多相关资料，然后设

计了几种交谈方式，最终，他拨通了该公司负责人的电话。

林旭：“周总您好！”

客户：“你好！你是哪位？”　

林旭：“我是A公关公司的市场专员林旭，您有听过我们公

司吗？”　

客户：“……好像听过，但也不是很清楚，你找我有什

么事？”　

林旭立刻道：“我听说贵公司马上要办一场下一季的时装

秀，是不是？”

客户：“嗯，是有这方面的打算，你们消息还真是灵
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通啊！”　

林旭：“周总还真是幽默。可能您知道，我们公司在公关

界还是很有地位的；另外，我们有很优秀的策划团队，在活

动的策划方面有着相当丰富的经验，能帮助贵公司做到最好

的宣传效果。您看您这两天什么时候有时间，我们面谈一次

好吗？”　

客户：“真对不住，这些天太忙，没时间啊，秘书已经把

我些天的行程安排得满满的了!”　

林旭：“没关系，您日理万机，肯定很忙。公关活动最重

要的是品牌效应，我们公司在公关界还是有一定声誉的，也成

功策划过很多公关活动，贵公司规模这么大，肯定少不了公关

活动。我们彼此认识一下是没有坏处的，而且，您尽可放心，

我不会耽误您太多的宝贵时间，借我十分钟就够了。您看，明

后天，您哪天能抽出点空闲的时间呢？”　

客户：“呵呵！你还真会说话，那就后天吧。”　

林旭：“您过奖了，请问具体是什么时间呢？”

客户：“上午九点吧。”　

林旭：“好的，那我们就后天上午9点见！祝您工作顺心，

周总再见！”

客户：“谢谢，再见！”　

细心的林旭在挂完电话后，为了让周总加深印象和敲定面

谈的事，他给周总发了一条短信：“周总您好！非常感谢您能
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在百忙之中接听我的电话，祝您工作顺利，心情愉快！顺便确

认一下：您的地址是××大厦17楼1701室，见面的时间是后天

上午9点。××公关公司市场专员林旭敬上！”　

这段销售情景中，市场专员林旭之所以能敲定和周总面

谈的事，就是因为他善于运用连环发问的技巧，即使客户说

没时间，他也能让客户收回这一借口。我们不妨回味一下林旭

是怎样使用这一技巧的。首先，他设计了一个很好的开场，一

句　“周总您好”运用得恰到好处，避免了客户的反感。然后，

他又设计了一个与众不同的自我介绍，即先介绍自己所在的公

司，以公司为背景无疑给自己的身份镀了一层金，客户自然也

愿意与一个可信的销售员交谈。同时，这种介绍方式也是谦虚

的表现，稍微细心点的客户都会对你留下良好的印象。最后，

他留的一条善后短信，也加深了客户的印象。

那么，除了上面案例中销售员使用的连环发问法之外，还

有哪些办法可以让客户收回“没时间”的借口呢？

1.时间确认法：妙用“5分钟”争取机会

“我现在很忙，请你改天打过来吧！”推销员小刘就这么

被客户拒绝了，但小刘很聪明，“看您工作这么繁忙，打扰您

还真是不好意思呢！这样吧，就５分钟，请您抽出５分钟听我

说几句话，好不好？”听小刘这么一说，客户就答应了。

小刘的聪明之处就在于抓住了客户珍惜时间的心理，一般

而言，客户说“很忙”只不过是一种借口罢了，但同时客户也
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确实希望自己的宝贵时间不被占用。真正忙碌的客户，如果你

事先和他约好“５分钟”，他便很可能愿意抽出这几分钟时间

听你说明。否则，“这个人不知道要跟我啰嗦多久”的心理，

将使得他犹豫不决。

2.设置选项法：让客户自己做选择题

很多销售员，一遇到客户说忙，就显得束手无策。对此，

我们可以这样让客户自己选择，“明后天哪天有空”“具体时

间是几点”。这是一种思维设置方法，这样，无论客户怎样选

择，都是在接受面谈的前提下，而对于销售员来说，只要客户

开口回答，电话沟通就已经成功了，剩下的只是确认工作。

总之，销售员要明白，所谓的“忙”，只不过是客户的托

词，你要做的就是识破并让客户主动收回这一借口，然后进一

步确认具体面谈的时间。让客户明白，你能给他带来好处，从

而激发他的兴趣，这样，你的推销工作也就成功了一半。

别让客户在电话里就嫌产品价格高

营销过程中，电话为我们起了不少辅助作用，其中就包括

预约客户。也只有成功约到客户，才能开始销售活动。而我们

发现，很多时候，销售还未开始，客户就已经十分关心产品的

价格问题。在客户提及此事时，无论我们如何应付，都不能让
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