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电话推销 

案例编号：TJVIS&M021 

案例名称：电话推销 

案例部门：市场销售部 

案例描述： 

某天，某酒店预订员小王接到一位美国客人从上海打来的长途电话，想预订两间每天收 

费在 120 美元左右的标准双人客房，三天以后开始住店。 小王马上翻阅了一下订房记录表， 

回答客人说由于三天以后饭店要接待一个大型国际会议的多名代表， 标准间客房已经全部订 

满了。小王讲到这里并未就此把电话挂断，而是继续用关心的口吻说： “您是否可以推迟两 

天来，要不然请您直接打电话与南京 XX 饭店去联系询问如何？” 美国客人说： “我们对南 

京来说是人地生疏，你们饭店比较有名气，还是希望你给想想办法。 ” 小王暗自思量以后， 

感到应该尽量勿使客人失望，于是接着用商量的口气说： “感谢您对我们饭店的信任，我们 

非常希望能够接待象您们这些尊敬的客人，请不要着急，我很乐意为您效劳。我建议您和朋 

友准时前来南京，先住两天我们饭店内的豪华套房，每套每天也不过收费 280 美元，在套房 

内可以眺望紫金山的优美景色，室内有红木家具和古玩摆饰，提供的服务也是上乘的，相信 

您们住了以后会满意的。 ” 小王讲到这里故意停顿一下，以便等等客人的回话，对方沉默了 

一些时间，似乎在犹豫不决，小王于是开口说： “我料想您并不会单纯计较房金的高低，而 

是在考虑这种套房是否物有所值， 请问您什么时候乘哪班火车来南京？我们可以派车到车站 

来接，到店以后我一定陪您和您的朋友一行亲眼去参观一下套房，再决定不迟。 ”美国客人 

听小王这么讲，倒有些感到情面难却了，最后终于答应先预订两天豪华套房后挂上了电话。 

案例分析： 

在小王的劝说下，客人最终在酒店预订了两天的豪华套房，不仅为酒店留住了客人，也 

为酒店创造了额外的收益。 小王的工作表现是值得酒店的员工学习的：（1） 高度的责任意识， 

让他想法设法为酒店创造利益，并没有因为没有相应房型就把客人直接拒绝在门外；（2）良
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好的职业素养，让他能够继续对客人保持关注，从而获得客人的信任；（3） 得体的沟通方式， 

循序渐进的让客人考虑他的意见，而不显得突兀；（3）恰当的语言表述，让客人听起来始终 

是站在他们的立场为他们考虑问题，整个交流过程礼貌周到，显得非常热情。 

后续跟进： 

小王将预定信息及时反馈至前厅部，并将要求一并告知。客人来到南京后，酒店派车亲 

自去接了客人，并且提供热情上乘的服务，最终客人决定在该酒店的豪华客房下榻。 

案例反思： 

1.  酒店预订员在平时的岗位促销时，一方面要通过热情的服务来体现；另一方面则有 

赖于主动、积极的促销，这只有掌握销售心理和语言技巧才能奏效。案例中的小王在促销时 

确已掌握所谓的“利益诱导原则” ，即使客人的注意力集中于他付钱租了房后能享受哪些服 

务，也就是将客人的思路引导到这个房间是否值得甚至超过他所付出的。 

2.  小王之所以能干，在于他不引导客人去考虑，而是用比较婉转的方式报价，以减少 

对客人的直接冲击力， 避免使客人难于接受而陷于尴尬。小王的一番话使客人感觉自己受到 

尊重并且小王的建议是中肯、合乎情理的，在这种情况下，反而很难加以否定回答说个 “不” 

字，终于实现了饭店积极主动促销的正面效果。 

案例启示： 

1.  在无法满足客人提出的要求时，不能直接拒绝，要学会委婉的“升档推销” ； 

升档销售时要让消费者觉得物有所值。


