	电话销售难题解析
                   （电话情景：你事先约过吗    我们总经理不在）
与负责人直接对话，是电话销售成功的开始。生活中的很多障碍，皆是人们过度的思考与固执造成的。
（寻找机遇，错过的机会不会再来。成功者在问题中找机会，失败者在机会中找问题。）
沟通策略：                         《“固执”的神父》
     某个小村庄下了一场非常大的雨，洪水眼看就要把全村淹没了。一位祖父还在教堂里祈祷，而洪水已经淹没到了他的膝盖。
   一个救生员驾着一艘舢板来到教堂，对神父说：“祖父，赶快上来吧！不然洪水会把你淹没的！”祖父说：“不！我深信上帝会来救我的，你先去救别人好了。”
   过了不久，洪水已经淹过祖父的胸口了，祖父只好勉强地站到祭坛上，这时，一个警察开着一艘快艇来到祖父面前：“祖父，快上来，不然你真的会被淹死的！”祖父说：“不，我要守住我的教堂，我相信上帝一定会来救我的，你还是先去救别人好了。”
   又过了一会儿，洪水已经把整个教堂淹没了，祖父只好紧紧抓住教堂顶端的十字架，这时，一架直升飞机缓缓地飞了过来，飞行员放下绳梯之后大喊：“祖父，快上来，这是最后的机会了，我们可不愿意见到你被洪水淹死：”祖父还是意志坚定地说：“不，我要守住我的教堂，上帝一定会来救我的，你还是先去救别人好了。上帝会与我同在的！”
洪水滚滚而来，固执的神父被淹死了、、、、、、神父上了天堂，见到上帝后，很生气地质问道：“主啊，我终生奉献自己，战战兢兢地侍奉你，为什么你不肯救我？”上帝说：“我怎么不肯救你？第一次我派了艘舢舨去救你，你不要；第二次，我派了一艘快艇去救你，你还是不要；第三次，我派了架直升飞机去救你，结果你还是不愿意接受。因此，我认为你是急着想要回到我的身边来好好陪我。”
             （电话情景：总经理现在很忙，有什么事你先跟我说吧）
把希望寄托在别人身上无异于拒绝成功。“好运”照顾努力不懈的人，我们需要高频率地拜访客户。
沟通策略：                     《掉入枯井中的驴》
    一天，农夫的一头驴不小心掉进了一口枯井里。农夫绞尽脑汁地想把驴弄出来，但几个小时过去了，驴还在井里痛苦地哀嚎着。最后，农夫决定放弃了，他觉得这头驴年纪大了，不值得大费周折地去把它救出来。不过，无论如何，这口井还是得填起来，同时也可以免除驴的痛苦。
于是，村民们人手一把铲子，开始将泥土铲进枯井中，这头驴意识到了自己的处境，刚开始进叫得非常凄惨，但过了一会儿，却出人意料地安静了下来。农夫好奇地探头往井底一看，眼前的景象令他大吃一惊：当铲进井里的泥土落到驴的背上时，它便将泥土抖落到一旁，然后站到泥土的上面。就这样，驴将铲到它身上的泥土全数抖在井底，然后再站上去。很快这头驴便得意地上升到了井口，在众人惊讶的表情中快步地跑开了。
        （电话情景：你过一会儿再打过来吧，我现在很忙）
不能太强硬，也不能没有原则。拥有同理心是拉近人与人之间距离的最有效、最快捷的方法。
沟通策略：                        《意料之中，情理之中》
   正在念小学的约翰某天感到身体不适，经过医师的检查后，确认他患他癌症。接踵而来的诊治措施了，当然免不了化疗的项目、、、、、、经过医院的不懈努力，约翰体内癌细胞的扩散情况得到了控制，但化疗强烈的副作用却夺走了他的一头金发。
随着出院的日子一天天临近，约翰心中除了欣喜之外，更有着一层隐忧，他决定戴上假发回到校园。然而，当母亲推着轮椅，护送约翰重回教室时，母子二人都被眼前的一幕震撼了——全班同学都理光了头发，连老师民顶着光头，热烈地欢迎约翰重返课堂。约翰激动地一把扯去假发，从轮椅上一跃而起，融入了这片欢乐的气氛中、、、、、、
     （电话情景：只有告诉我那位员工的姓名，我才能帮你转接）
成功在于坚持。
沟通策略：                     《成功在于坚持不懈》
开学第一天，在哲学家苏格拉底对学生们说：“今天，我们只做一件简单也是最容易做的事情：每个人都先把胳膊尽量往前甩，然后再尽量往后甩。”接着，苏格拉底示范了一遍，“从今天开始，每天做300下，大家能做到吗？”学生们都笑了，这么简单的事情，有什么做不到的？
过了一个月，苏格拉底问直这个问题：“每天甩手300下，哪些同学坚持不懈了？”90%的同学骄傲地举起了手。又过了一个月，苏格拉底再次问起这个问题，这次举手的同学只剩下了80%。
一年过后，苏格拉底再一次问大家：“请大家告诉我，最简单的甩手运动，还有哪几位同学在坚持？”这时候，整个教室里只有一个人举起手。这个学生就是后来成为古希腊另一位大哲学家的柏拉图。
 
很多时候，阻碍我们去发现、去创造的，仅仅是我们心理上的障碍和思想中的顽石。
沟通策略：                      《一块“大”石头》
从前，一户人家的菜园里摆着一块大石头，宽度大约有四十公分，高度有十公分。进入菜园的人，一不小心就会踢到这块大石头，不是跌倒就是擦伤。儿子问：“爸爸，那块讨厌的石头，为什么不把它挖走？”爸爸是这么回答的：“你说那块石头吗？从你爷爷小的时候就放在那儿了，它的体积那么大，挖走它肯定要花费很长的时间。没事无聊去挖石头，不如走路时小心一点，还可以训练你的反应能力。
若干年后，这块大石头留到了下一代，当年的儿子娶了媳妇，当了爸爸。一天，儿媳妇气愤地对公公说：“爸爸，菜园那块大石头，我越看越不顺眼，改天请人搬走好了。”公公回答道：“算了吧！那块大石头很重的，如果可以搬走的话，在我小的时候就搬走了，哪会让它留到现在啊？”儿媳妇心里非常不是滋味，因为那块大石头不知道让她跌倒多少次了。
过了几天，儿媳妇带着锄头和一桶水走到菜园里，将整桶水倒在大石头的四周，十几分钟以后，她用锄头把大石头四周的泥土锄松。她本来已经做好了挖一天的心理准备。没想到几分钟后就把石头挖了起来。原来，这块石头其实并没有想象的那么大，人们都被它的巨大的外表蒙骗了。
                （电话情景：我们总经理不在公司）
错误应对：一、请问你们总经理的手机号码是多少？二、请问你知道你们公司谁负责网络推广工作吗？三、贵公司这个季度做了几次培训？都是哪方面的？
沟通策略：1、询问对方姓名；2、赞美对方；3、恳切地拜托对方帮个忙；
总结：尊重别人，就是尊重自己。有1%的希望，就要做100%的努力。
    （电话情景：对，是我，你找我有什么事）
应对策略要素：1、我是谁；2、我打这个电话的目的；3、我的产品（服务）能给客户带来什么样的好处；
总结：有了好的开场白，就成功了一半。客户会有N个理由拒绝你，却没有理由拒绝好处。
    （电话情景：你有什么事情快说） 

应对策略要素：1、客户的产品、公司、行业、竞争对手；2、客户的工作及与他工作岗位相关的信息；3、时事、经济、体育；   总结：开场白最忌讳推销产品。倾听比说话更重要，当客户决定购买时会给你暗示。
        （ 电话情景：你先传份资料过来吧）错误应对：1、挂断电话，传送资料；2、好的，那您看我什么时候再打电话给您呢？
 沟通策略：                                   《学会转弯》
     克里斯朵夫.李维以主演《超人》而蜚声国际影坛。1995年5月，他在一场激烈的马术比赛中意外坠马，成了一个高位截瘫者。当他从昏迷中苏醒过来时，对大家说的第一句话就是：“让我早日解脱吧。”出院后，为了让他散散心，舒缓肉体和精神的伤痛，家人经常带着他外出旅行。
    一次，汽车正行驶在蜿蜒曲折的盘山公路上，克里斯要夫.李维静静地望着窗外，发现每当车子即将行驶到无路的关头时，路边都会出现一块交通指示牌——“前方转弯！”或“注意！急转弯。”而转弯之后，前方照例又是柳暗花明、豁然开朗。山路弯弯，峰回路转，“前方转弯”几个大字一次次冲击着他的视觉神经，他恍然大悟：原来，不是路已到尽头，而是该转弯了。他冲着妻子喊：“我要回去，我还有路要走。”
从此，克里斯朵夫.李维以轮椅代步，当起了导演，首次执导影片就荣获了金球奖。他还用牙咬着笔，开始了艰难的写作，其第一部书《依然是我》一问世，就进入了畅销书排行榜。同时，他创立了一所瘫痪病人教育资源中心，四处奔走为残疾人的福利事业筹募善款。
总结：路在脚下，更在心中；心随路转，心路常宽。学会转弯是人生的智慧，挫折往往是转折，危机同时也是转机。
      （电话情景：我今天很忙，你过几在再打过来吧）
沟通策略：                   《“聪明”的石油大亨》
一位石油大亨死后到天堂去参加会议。当他走进会议室时，发现已经座无虚席了，于是他灵机一动，大喊一声：“地狱里发现石油了！”这一喊不要紧，天堂里的人们纷纷向地狱跑去。很快，天堂里就只剩下他一个人了。这时，大亨心想：大家都跑了过去，莫非地狱里真的发现石油了？于是，他也急匆匆地向地狱跑去。
总结： 销售就要大胆去讲、去做。用同行刺激客户，加快成交进程。
      （电话情景：客户打断电话销售人员的开场白，说：不需要）错误应对：1、请听我把话说完；2、您还没听我说完，怎么知道不需要呢？3、我们的产品和服务是全国一流的，您一定会感兴趣！
沟通策略：                《“儿女“成群的刘妈妈》
1953年，抗美援朝战争胜利的消息伴随着儿子牺牲的噩耗，传到了刘妈妈家中。这位伤心欲绝的老母亲开始茶饭不进。乡亲们非常担心刘妈妈的身体情况，但无论大家如何劝说、安慰，刘妈妈就是不肯进食。这时，一个响亮的声音从人群里传出：“妈，我是建国！我回来了！“话音未落，一位身着志愿军装的小伙子从人群里闪出，扑通一声跪在刘妈妈面前。原来是村党支部的小郭，为了安慰刘妈妈，他借来了一身军装，扮演起牺牲的建国。
“刘妈妈，以后我就是你的儿子，我们都是您的儿子！咱们党就是您的家！”刘妈妈听了小郭的一番肺腑之言，抱着他失声痛哭。自那天起，刘妈妈真的拥有了很多“儿女”，不仅小郭，村里与建国同龄的姑娘、小伙，隔三岔五就会到他们这位“母亲”家中，陪伴刘妈妈度过她幸福的晚年生活。
总结：不要因为客户的拒绝而泄气，要进一步努力说服客户。设法找出客户拒绝的原因，再对症下药。
        （电话情景：我接过很多次这样的电话了，请以后不要再打了）        错误应对：1、您误会了，前几次不是我打给您的；2、我只占用您几分钟时间；3、好吧，打扰你了，再见；4、那么我下周再给您打电话吧；
沟通策略：            《因为我最了解它的心》
一把坚实的大锁挂在铁门上，一根铁杆费了九牛二虎之力，还是无法将它撬开。钥匙来了，它瘦小的身子钻进锁孔，只轻轻一转，那大锁就“啪”的一声打开了。铁杆奇怪地问：“为什么我费了那么大力气也打不开，而你却轻而易举地就把它打开了呢？”钥匙说：“因为我最了解它的心。”
总结：失败不过是在提醒你寻找通向成功的其他方法。自信、执着、富有远见、勤于实践，你就会成功。用对方法，找对人。没有不识货的顾客，只有不识顾客的电话销售员。
    （电话情景：我们已经与其他公司合作了）错误应对：1、我们的产品绝对比您目前供应商的产品好；2、您与那家公司的合作什么时候到期呢？3、那太遗憾了，希望咱们以后能有机会合作。
沟通策略：                                  《被树丛挡住的字》
一位著名的诗人总是感觉打不开思路，怎么也冲不出思想的牢笼，于是打算到外面去寻找灵感。一天，他正在野外散步，在阳光的映照下，忽然远远看见一块牌子掩映在树林里，上书四个大字——“阳光不锈”，特别醒目。诗人当场呆住了，心想，这是多么有寓意的词语啊，绝对不是一般人能够想到的。于是，他非常想拜访一下书写这个精辟之极的词语的高人。等他走近那块牌子，才发现被树丛挡住的那部分牌子上写着“钢制品厂”。 
总结：你所看到的不一定是正确的，你所听到的也不一定是事实。最有成就的人是依靠自己的自信、智慧和能力取得成功的。相信你自己，相信你的产品。
沟通策略：                           《相信自己》
有一次，美国前总统罗斯福在加勒比海度假，游泳时突然感到腿部麻木，动弹不得，幸亏旁边的人及时发现和抢救才避免了一场悲剧的发生。经过医生的诊断，罗斯福患上了“腿部麻痹证”，很可能会丧失行走的能力。但他并没有被医生的话吓倒，反而笑呵呵地对医生说：“我还要走路，而且我还要走进白宫。”
第一次竞选总统时，罗斯福对助选员说：“你们布置一个大讲话，我要让所有的选民看到我这个患麻痹症的人可能‘走到前面’演讲，不需要任何拐杖。”竞选当天，他穿着笔挺的西装，充满自信地从后台走上演讲台，他的每次迈步声，都让每个美国人深深感受到他的坚强意志和十足的信心。
后来，罗斯福成为美国政治史上唯一一个连任四届的伟大总统。
    章节：探寻需求       （电话情景：我们公司目前经营状况良好）错误应对：1、目前状况良好，是不是以后也能一直都良好昵？2、那么您估计什么时候可能需要我们的产品呢？3、好的，那我过一段时间再和您联系吧！
                  《阿喀琉斯的弱点》
古希腊神话中的伟大英雄阿喀琉斯有着超乎普通人的神力和刀枪不入的身体，在激烈的特洛伊之战中无往不胜，取得了赫赫战功。但是，在阿喀琉斯为攻占特洛伊城奋勇作战之际，站在对手一边的特洛伊王子帕里斯却一箭射中了他。在一声悲凉的哀叹中，强大的阿喀琉斯竟然倒下去了。原来这支箭射中了他。在一声悲凉的哀叹中，强大的阿喀琉斯竟然倒下去了。原来这支箭射中了阿喀琉斯的脚踵，这是他全身唯一的弱点，只有他的父母和天上的神才知道这个秘密。
在阿喀琉斯时还是婴儿的时候，他的母亲海洋女神芯提斯曾握住他的脚踵把他浸在神奇的冥河中。因此，除了未沾到冥河水的脚踵外，其周身刀枪不入，近乎于神。而那个被母亲握着的脚踵，则成了阿喀琉斯全身唯一的弱点。
沟通策略：  

有句行话叫“销售靠问不靠讲”。探询客户的需求，实际上就是通过向客户提问来找到客户的问题并得到客户的认同。我们可以通过以下步骤来达到我们的目的：1、询问客户的基本信息；2、引导客户发现现有问题；3、让客户意识到现有问题的存在将会带给他痛苦或潜在的威胁；4、引导客户意识到现有问题与我们提供的产品之间存在联系。
总结：销售靠问不靠讲。一定要找到客户需求的关键按钮，哪怕只有一个。（电话情景：我们公司太小，等规模大了再考虑吧）错误应对：1、我们这套软件功能非常强大，我先给您介绍一下吧！2、那也确实，公司大了才需要培训。3、也就是说，只要贵公司规模大了，您就会考虑增加电脑，是这样吗？
专家建议：谁有耐心一步一步去挖掘客户的潜在需求，谁就有可能赢得最后的胜利。
    （电话情景：你们的产品确实有用，不过我们不需要）    错误应对：1、如果您觉得真的有用，那您不用不是很可惜吗？2、如果价格上再给您一些折扣，您会考虑吗？
沟通策略：                 《老太太买李子》
有位老太太去买李子。她来到第一个小贩处，问：“我要卖李子，你这个李子好吗？”小贩答：“我的李子又大又甜，特别好吃。您要多少？”老太太听了却摇摇头，走开了。她又来到第二个小贩处，问：“我要买李子，你这个李子好吗？”第二个小贩答：“我的李子好啊，有大的、小的、酸的、甜的、国产的、进口的，您要什么样的李子？”老太太说：“我要酸的。”那小贩马上答：“没问题，给您称一斤。不过人家都买甜的，您为什么要买酸的呢？”老太太说：“我儿媳妇怀孕了，想吃酸的。”小贩又说道：“您对儿媳妇真好，俗语说酸儿辣女，说不定能和出一个大胖小子来。不过您知道孕妇最需要什么营养吗？”老太太好奇地问：“是什么？”小贩答道：“是维生素，因为她要供给胎儿维生素。猕猴桃中的维生素含量是最丰富的，如果您天天给儿媳妇买猕猴桃补充维生素，儿媳妇一高兴，说不定就生出一对双胞胎来。”老太太非常高兴：“那我就再来一斤猕猴桃吧！”
总结：   挖掘客户需求的关键是找到问题的所在并和客户达成共识。在电话销售中，你首先需要找到客户的问题而不是急于销售你的产品，否则客户会觉得你的产品与他无关，从而拒绝购买。（客户不会为别人心目中的需求买单。不要总想顾客买不买你的产品，而要想想顾客到底需要什么。）
 （电话情景：我们自己可以解决这个问题）        错误应对：1、没有关系，不过您是否愿意尝试一下我们的产品呢？2、如果我们的产品确实有效，您会考虑购买吗？3、A公司也是我们的客户，他们对我们的产品非常满意。
沟通策略：                  《风和太阳的赌》
大街上，一个穿着风衣的人行色匆匆。风和太阳打了一个赌，看谁能让这个人脱下风衣。风开始吹，使劲地吹，风声呼呼，行人却把风衣裹得更紧。风吹得越厉害，他把衣服拉得越严。轮到太阳了，太阳只是把阳光缓缓地照着，地面温度逐渐上升，行人开始解纽扣。太阳继续照着，行人开始脱掉风衣，取下帽子，穿着衬衣愉快地走在大街上。
总结：     通过耐心地探询与提问，客户在工作或生活中的问题就会慢慢浮出水面，这时的局面会令我们非常主动，因为要不要解决问题是客户的事情。（不要一味地从自己产品的角度去说服潜在客户。帮助客户找到问题所在，挖掘没有完成的价值。）
     （电话情景：你发过来的资料我看了，有更详细点的吗？）错误应对：1、有，我这就给您发过去；2、非常抱歉，我们没有其他资料了；3、我给你发的那些资料已经很详细了啊！4、没有，不过我可以为您介绍一下。
病因诊断：                       《不自信的人永远做不了将军》
春秋战国时期，一位将军带着他的儿子出生打仗，上阵前，父亲郑重地托起一个插着一支箭的箭囊交到儿子手中，说道：“这是家传宝箭，带在身边，力量无穷，但千万不可抽出来。”说完，父亲转身走回营帐。
儿子端详着手中的箭囊，那是一个极其精美的箭囊，厚牛皮打制，镶着幽幽泛光的铜边儿，再看露出的箭尾，一眼便能认定是用上等的孔雀羽毛制作的。儿子喜上眉梢，不禁开始想象箭杆、箭头的模样，眼前甚至浮现出自己拉弓射箭、将敌方主帅射落马下的情景。
号角吹响，战鼓雷鸣，佩带宝箭的儿子果然英勇非凡，所向披靡。当鸣金收兵的号角即将吹响时，儿子已经完全忘记了父亲的叮嘱，再也禁不住杀敌得胜的豪气，在强烈欲望的驱使下，“呼”地一声拔出宝箭，试图看个究竟。骤然间，他惊呆了。断箭，箭囊里装里装着的竟然是一只折断的弓箭。
“我一直挎着一只断箭在打仗！”儿子吓出了一身冷汗，心中的意志顷刻间如同失去支柱的房子一般，轰然坍塌。结果不言自明，儿子惨死于乱军之中 、、、、、、父亲拣起那柄断箭，沉重地啐了一口道：“不相信自己的意志，永远也做不成将军。”
总结：只有提出高质量的问题，我们才能知道客户的需求。电话销售行业的箴言：能用问的就不用说的。多问少说永远是电话销售的黄金法则，我们一定要问对问题，问“有效的问题。”有技巧的提问有助于销售的成功。探询客户需求的关键是提出高质量的问题。
          （电话情景：免费我们就要，如果要钱我们就不考虑了）    错误应对：1、您在开玩笑吧；2、免费肯定不行，我们也要赚钱啊；3、虽然不能免费，但可以给您打折，您看好吗？4、我们的价格已经很低了，基本不赚钱。  总结：当客户用“免费使用”、“先试用一段时间”来搪塞的时候，说明电话销售保山在挖掘客户需求时犯了以下一种或几种错误：1、根本没有挖掘到窗户的需求；2、挖掘到客户的一些需求，但深度不够，并没有戳到客户的痛处；3、尽管挖掘出了客户的需求，但客户不认同；4、挖掘出了客户的需求，但未能将客户的需求与自己的产品联系起来。  在偏离客户需求的环节上投入再多精力，也无济于事；找好最佳切入点，深入挖掘窗户需求。
        （电话情景：培训我们经常做，但马上到销售旺季了，没时间培训）  错误应对：1、那好吧，等你们公司需要培训的时候再和我们联系，好吗？2、如果我们的培训确实有效果，您会不会考虑近期与我们合作呢；3、您可以一边培训一边安排销售人员工作的。
病因诊断：                       《荒唐的农夫》
一位农夫在家中的水田里栽培了水稻，但收成总是不太如意。于是，他走访了北方的旱田区，观摩了小麦的种植技术。回到家中，他将尝到的经验照搬到水田里，增加了灌溉用水量，谁知水稻的长势非但没有好转，反而日益萎靡不振。农夫见状，坚持认为症结仍是用水量不够，于是进一步加大了灌溉力度。几天后，水田里的稻子无一幸免地夭折了，当然是被淹死的。
建议：失去的痛苦远大于获得的快乐，探询客户需求的深度往往决定了电话销售的成败。
      （电话情景：我们公司目前需要培训的人不多）    错误应对：1、人少没关系，培训效果会更好；2、不会吧，贵公司这么大，有培训需求的人肯定不少；3、那太遗憾了，打扰你了，再见！ 
病因诊断：              《只是多说一名句话》
      一天，百货公司的老板去检查一位新招来的员工的工作情况。“你今天一共服务了多少名客户呀？”老板看着站在他面前略显稚嫩的年轻人，一脸严肃地问道。“一个，老板。”小伙子平静地回答道。“什么？整整一天，就只有一个客户？你这一整天，到底都在干些什么呢？你可知道，你是我们这里有史以来单天业绩最差的人！我要立刻解雇你！”老板勃然大怒。“可是，先生、、、、、、”小伙子吞吞吐吐地说道。“可是什么？”老板余怒未消，生气地吼道。“您为什么不问问我今天的营业额是多少呢？”小伙子一脸无辜的样子，小声地嘀咕道。“哦？那你倒说说，你今天的营业额是多少啊？”老板一脸疑惑地看着他。“一共是58334美元！”小伙子答道。“什么？58334美元，一个客户？就是今天你所接待的那一个客户？你开什么国际玩笑。今天可不是愚人节！”老板显然不敢相信自己的耳朵。“是的，我知道。可是先生，那可都是事实！”小伙子脸上的神情一点也不像在开玩笑的样子。
老板大吃一惊，立刻让他解释一下。“首先我卖给那位客户一个鱼钩，然后再卖给他一些鱼竿和鱼线。接着我又问他准备到哪儿去钓鱼，他说在海滨，于是我建议他应该有一艘私人的小游艇，于是他买了一艘20英尺的快艇和一个露营专用的帐篷。然后我又问他家里是否有一部可以带上快艇和帐篷的小车时，他说没有，因此我又将他带到机动车部，并说服他购买了一辆福特小卡车。”小伙子平静地说道。
老板听了年轻人的介绍之后，简直不敢相信所听到的一切，惊讶地问道：“你竟然卖了这么多的东西给这位客户，而他来我们这里的目的，只是为了购买一个鱼钩？” “不，先生。他起初来我们这里的目的，只是为了治疗他妻子的头痛而买一瓶价值4美元的‘阿司匹林’。于是我对他说：“您夫人的头痛，除了服药之外，更应该注意适当地放松，周末快到了，您可以考虑一下全家人一起外出去钓钓鱼。”
沟通策略：在电话销售工作中，如果你能多站在对方的立场和角度去考虑问题，那么你自己也有可能得到意想不到的收获。正如故事中那位年轻的售货员一样，他正是站在客户的角度去横向挖掘客户的需求，才能说服对方一下子购买了那么多的商品。在上一个情景中，我们说的是探询需求的深度；而在这一情景里，我们想说明的是探询需求的广度。这个广度可能会让你有更多的意外之喜！   经验：认真做事只是把事情做对，用心做事才能把事情做好。多站在客户的立场和角度上去看问题。
（电话情景：我对我们现在的供应商很落单）      错误应对：1、如果我们提供的产品比您现有供应商的产品好，您会考虑购买吗？2、您是否可以跟我们合作一次看看效果；3、我们也有我们的优势啊，您可以先买点试试吗？4、没关系，我先把我们公司的资料发给您，可以吗？   病因分析：客户对供应商的认可度越高，对同类产品的销售电话就越排斥。 诋毁客户的供应商，无异于给客户一巴掌，因为你在告诉他：“你的选择是错的。”首先销售自己，这是颠扑不破的销售真理。
    （电话情景：你们的产品能够自动升级吗？）  错误应对：1、这个没有必要的，自动升级的新产品容易坏；2、自动升级没有什么用的；3、我们的产品确实没有您说的那种功能，要不我为您介绍一款别的吧！
沟通策略：                               《医生与病人》
医生的诊室里闯入了一位病人，他一屁股坐在医生的对面：“我发烧了，大夫，请帮我开些退烧药吧！”医生为病人测量的体温后，问：“你是从什么时候开始发烧的呢？”病人回想了一下，说：“今天早上，大夫。今天早上一觉醒来，我就感到浑身发冷。”医生继续问道：“身体还有哪里不舒服吗？”这回病人不假思索地回答：“是的，我的肚子疼得厉害。”
医生拿起听诊器，在病人胸部和腹部听了一会儿，对病人做出了诊断：“就你目前发烧的程度，还不到吃退烧药的程度，否则反而会引起不良反应；你之所以为烧，是起于肠胃发炎，我先为你开两个疗程的消炎药，消了炎。烧自然就退了。
总结：由于缺乏专业知识，很多时候客户并没有意识到自己想要的产品功能往往不是满足其需求的唯一途径，因此，即使公司的产品中没有客户询问的功能，电话销售人员也应该主动、深入地探询客户关注这项功能的原因，将这项功能中所包涵的客户需求挖掘出来，然后判断我们的产品是否可以从不同角度去满足客户这方面的需求。正所谓“条条大路通罗马”，只要我们能看到自己产品的功能与客户需求之间的关系，就可以逐步引导客户发现这种关系。同时，在这个过程中还可以显现出对客户的关心和重视，这将极大地增强客户对你的信任。  （条条大路通罗马。客户是用逻辑思考问题，但促使他们采取行动的是感情。）
（电话情景：产品介绍都是千篇一律的规格、成份、功能和特点）   分析：在介绍产品时，电话销售人员是否能将规格、成份、功能和用途等产品自身的属性转化成满足客户需求的好处，将直接决定客户对产品的关心程度。如何将解说产品的特性转化为向客户阐述利益呢？这里介绍一个产品解说的FAB法则：
F：Feature 特征，指产品所具有的独特性；  

    A：Advantage  优点，指产品可以帮客户做什么；
B：Benefit 利益，指客户的某种需求正是产品的优点可以满足的。
FAB销售法则揭示了介绍产品的三个层次，这三个层次间的递进关系充分体现了电话销售人员对客户需求的关注。要用好FAB产品介绍法，电话销售人员需要掌握以下三个原则：
1、 FAB信息量不能过大。 （信息量过大就会分散客户的注意力，导致客户对产品的认识发生混乱。）
2、 FAB讲的是一个基本事实。（我们所用到的介绍法说的是一个基本事实而不是主观判断。这个事实是简明的，而且是非常可信的。
3、 优点（Advantage）是特征（Feature）和利益（Benefit）之间的连接。  这个连接至关重要，它告诉客户产品的特征为什么能够具备利益。
总结：别一个劲地告诉顾客你的产品是多么的了不得，顾客想听的是你的承诺。不要为介绍产品而介绍产品。
     （电话情景：将产品的所有卖点悉数灌输给客户）
病因诊断：                    《乞丐之死》
路边的一个乞丐在身旁写了很多字，希望得到好心人的帮助，然而，几天后他却在饥饿中死去，只留下身旁的字迹：“请给我一些钱和食物，再给我找件大衣，顺便告诉我车站在哪里。”在这几天里，并非没有人路过，也不是人们不愿伸出援手，而是这些路人们没有一位既有钱，又有食物，还有一件多余的大衣，并且知道车站地址。
总结：抓住得点，一语中的。成功的电话销售人员懂得如何把话说到点子上。（然而，在介绍产品时运用一连串的专业术语，）电话销售人员在解说产品时，应注意通过适时的停顿来‘观察’客户的反应，并不断投石问路地提出“你对我刚才向您介绍的内容有不明白之处吗？”这类试探性的问题，以确认客户的理解程度和购买意向。

建议：成功的电话销售人员必须是客户的顾问，帮助客户做出明智的选择。产品介绍切忌大多专业词汇。
 （ 电话情景：我们公司的硒鼓虽然比同类产品贵，但使用寿命长、、、、、、）想要打动客户，先要打动自己，连自己都无法为之动心的产品解说，客户必然也不会为之所动。
沟通策略：            《数字的说服力》
自行车行里，一位顾客在为自己上中学的儿子挑选自行车。在导购员的推荐下，他看中了一个牌子的自行车，可是这辆自行车比同等规格其他品牌的自行车贵50元，顾客因此犹豫不决。于是，身边的导购向他介绍道：“这辆自行车确实贵了一点儿，不过它的刹车性能要比其他品牌的自行车好很多，而刹车性能是直接关系到骑车安全的。这辆自行车的使用寿命在10以上，这样算下来，一年才比其他自行车贵5元，也就是说，您每个月只需多花4角钱，就可以买到一辆安全可靠的自行车。您是给您的儿子买自行车，男孩子骑车愣头愣脑，更需要一辆刹车性能好的自行车了。”
导购员的几句话打动了顾客的心，他再不嫌贵了，痛痛快快地买下了这辆自行车。
总结：想要打动客户，先要打动你自己。增强客户对产品的感知，数据是一位得力助手。
    （电话情景：我们从来没有在客户下班后培训过）
沟通策略：         《屡败屡战与屡战屡败》
宋朝时期，一位将军带兵打了许多仗都战败了。在给皇帝写奏折时，他如实描述了战争的结果——屡战屡败。他手下的一位谋士说：“将军，如果您真的这样禀报，那么皇帝接到这份奏折的时候，就是你人头该落地的时候了。”
将军惶恐地问：“那依你之见，该当如何呢？我总不能把战败说成是战胜吧？谎报战功会让我死得更惨！”“我浊让您谎报战功，您还是实事求是，只需将文字的前后顺序调整一下即可。”
“如何调整？”将军追问道。“您只需将‘屡战屡败’改为‘屡败屡战’。”他继续解释道：“‘屡战屡败‘说明您统兵不精，而‘屡败屡战’则体现您抗敌英勇，有一种不服输的精神。两者描述的都是事实，但给人的感觉是大不一样的。”
总结：客户就是上帝，但上帝也是需要指导的。修炼卓越的说服力，需要从客户需求的角度出发，深入理解产品知识。
      


