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一个又一个营销神话，很多企业都是凭借一套行之有效的模

式成就市场霸业，而对于刚起步的中小企业，如何发展？差

异化的竞争方式被认为是最好的方式，只要你能够成功区别

对手，你的胜算就多一些。 2004年，我所服务的一家医药公

司，采用一种新型的营销模式电话营销，却用较低的成本，

取得了较好的成绩。电话营销虽然不是最新的销售方式，但

作为一种行之有效的方法，它具有投入小，产出高的特点。

只要运作规范，方法得当，一样可以大有作为。 对于每一个

患者，经过多年的治疗，一定有一些怨言，有一些问题，我

们采用远程电话沟通，最后产生销售，这就需要有一整套的

沟通方法和技巧。通过运用这些方法和技巧，达到沟通的目

的，在沟通的过程中，总结了一些沟通的原则，通过这些原

则的使用，提高销售，达成目标。 电话沟通，本身是无法与

患者见面，虚拟了一个服务网，如何取得患者的信任，是营

销成败的关键。我们所采用的七种方法，有效的对患者进行

掌控，产生了良好的效果。 一、放风筝 这是针对反应平淡的

患者采用的方法，不能放弃跟踪是原则。因为这类患者还没

有引起他们的兴趣点，在沟通的过程中没有发现。放风筝就

是一种很好的方法。什么是放风筝呢？首先就是要做好长期

跟踪的准备，同时，要掌握一个度，追的太紧，患者易产生

极端，甚至不采取我们的治疗了，这就有可能流失；如果追

的太松，如果其它厂家介入，也有可能流失。因此，这个过



程就像放风筝，拉的太紧，它飞不高；线放的太长，收线就

慢。因此，要适度跟踪患者。 二、换位 换位有两层意思，一

是与患者换位，要站在对方的立场考虑问题，设身处地的为

患者考虑，进而把握患者的心理，寻求有效的对策。你只有

站在对方的立场，你才能感受到患者真正需要的是什么？只

有了解了患者的需求，你才能有的放矢，抓住要点。二是人

员换位，也就是说在和患者沟通的过程中，如果发现患者不

能下定决心购买，就可以借助专家的力量，因为专家具有一

定的权威性，让专家给患者沟通一次，促使其产生信任，下

定决心进行治疗。 三、表与里 表与里就是学会由表及里，从

表面现象看到内在实质，学会分析问题，找出患者真正关心

的内在问题。多问几个为什么，不能被表面现象所迷惑，找

到患者真正的需求，满足他们的需求，实际也就达到了我们

的目的。 四、留想头 在沟通的过程中，如果出现患者有抵触

情绪而不能进一步向既定目标迈进，就要立即结束那些患者

不感兴趣的话题。但这并不是我们的目的，要给患者留下一

些想头。比如可以告诉他们一个小偏方，你为他着想，给他

好处，他总不能不接受吧！这样就可以为下一次沟通留下话

题，使你与患者的联系不会间断。 五、大范围 在这种电话行

销的过程中，要想达到更高的销售，就要有更多的目标名单

，只有名单多了，你筛选的有效名单才会多，因为成交是有

一个概率的，所以只有通过大范围的筛选，你才会有更多的

销售机会。 六、比较 比较是在销售过程中有效的沟通方式。

主要有两个方面的内容。一是在和竞争对手的比较中，要善

于发现自己的优势，而不是去攻击对手，只讲我们的特点，

别人没有的，首先取得竞争优势。二是让患者参与进来，让



他自己和自己比较，五年前的病情和今天的病情有多大区别

（经过治疗，很多都没有改变），这就说明五年前没有选择

正确的治疗方法造成的结果。 七、替代法 一是用专家亲笔信

代替电话沟通，此法主要是对于来信的患者，经过沟通后又

反应平淡的，专家亲笔信可以增强信任度。二是替患者着想

，因为有些患者总是自己拿不定主意，这时销售人员要抓住

时机，帮助他下定决心，促成购买。 100Test 下载频道开通，

各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


