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二 0 一六年六月 

市场调研实训报告 

报告内容: 一、实训目的；二、实训过程及完成情况（详细）；三、实训小结 

一、实训目的： 

本次实训的目的在于通过理论与实际相结合、个人与社会的沟通，进一步培养学生的业

务水平，与人相处的技巧，待人处事的能力，尤其是观察、分析和解决问题的实际工作能力，

以便提高学生的实践能力和综合素质希望能帮助我们以后能更加顺利地融入社会中，投入到

以后的工作中，进而找到发展的方向。 

通过电话营销实训，可以让学生更好的认识公司与学校的不同之处、认识到自己与公司

的要求还差多少、认识到社会上所需要的人才类型是什么，从而更有针对性的去祢补自己的

不足。通过电话营销实习把所学到的知识用于公司，为公司创造价值!如何去利用电子商务知

识来解决公司所存在的问题以及如何运用电子商务来提高企业的效率成为我们的重中之重。 

 

二、实训过程及完成情况： 

 605 呼叫中心简介：呼叫中心就是在一个相对集中的场所，由一批服务人员组成的服务机构，

通过利用计算机通讯技术，处理来自企业顾客的电话垂询，尤其具备同时处理大量来电的能

力，还具备主叫号码显示，可将来电自动分配给具备相应技能的人员处理，并能记录和储存

所有来电信息。兼具着呼入与呼出功能，当处理顾客的信息查询、查询、投诉等业务的同时，

可以进行回访满意度调查等呼出业务！                                        

（一）实训过程： 

1、电话烦恼，培训就好： 

在上机实训之前，培训是一个必不可少的环节；经过第 15 周周三晚上的培训之后，我学

习到了电话营销的一些基本规范，例如：遵守考勤制度、信息保密制度、充分了解产品、准

确传递信息等，在培训之前，我以为电话营销就是单纯的打电话，可经过培训之后，我对我

之前的想法有了很大的改观。培训课堂上，林秋曼师姐给我们讲了很多关于实训的内容和一

些注意事项，还专门找同学起来实际演练了一遍，在电话打进来过一两秒之后，要对对方礼

貌用语，体现出我们营销人员的基本素质，在与对方交流的过程中，应该使用哪些技巧去说

服对方不拒绝你，这是一个非常考验人的地方。在我们培训之前，老师就提前给我们打了预

防针：接受被拒绝。的确，拒绝对于每个人来说都是块难啃的骨头，但我还是要硬着头皮去

面对的，100 次被拒绝，也要 101 次打过去；课堂最后，师姐大概讲了一下薪酬的问题和一
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些要交的资料，给我们时间去准备并上交，这次培训课堂很有意义，在一张问卷上，我学到

了很多知识，给我后期上机实训奠定了基础！ 

2、环境很好，怕融不了： 

在上机训练的前期，总有听到同学在说，实训怎么怎么不好，怎么怎么辛苦，从那时候，

我的好奇心也随之消失了。静下心来仔细一想，还是试一下吧！走进学校 605 电话营销中心，

一股冷气迎面而来，感觉从头冷到脚，我那时一想，我这么一个不懂得讲电话的人该怎么去

搞定那些素不谋面的人呢？想到这些，心里暗自发慌，我找了管理员签完到，拿了一张问卷，

就找了个位置坐下。坐在位子上，眼前一台电脑，左右两边都是隔板，感觉整个人失去了自

由、有点不自在，我心里掂量着，最终选择慢慢去适应这种环境。每次电话呼入，话还没讲

完，就被挂了，一次又一次，每当拿了一个成功单，心里难免会有一些小激动。一开始，由

于对环境的不适应，老是打打停停，一个班下来，打了都不超两百个；不过后来还是渐渐适

应了，成功单也一次比一次多，这是自己前进的动力来源！ 

3、技巧在手，成功无忧：  

俗话说：万事开头难。的确，每次电话呼入，不料耳麦那边传来挂断声，每每这样，心

情都会有点小失落。每天的班前会都挺有趣的，听别人的录音总是那么搞笑，总会引起同学

们的一阵爆笑。我们一般都认可只要成功就是很好，其实不然。在成功单的背后，都有很多

技巧在里面，比如说话的语气、亲和力、应变能力等，这些技巧可以更好地去说服陌生人接

受自己，不过还要慢慢磨练，总结经验；每天接着一两百个电话，成功却不足十分之一，看

着自己排名落后于其他同学，总想着追赶上，感觉自己好强心挺重的，不断遭遇困难，不断

前进，争取做到更好！ 

4、拒绝受挫，心理调试： 

实训一开始，打了第一个电话，就被客户拒绝，刚开始还感觉蛮失落的，后来发现很多

同学都这样就没啥感觉了，还是自己埋头苦干，刚开始一百多个单就成功几个。由于客户有

着粤语口音，作为一个潮汕人来说，有点不适应，在刚开始接收信息时，经常出现沟通不融

洽的情况，为了避免让客户产生反感心理，我重复问了三遍之后就不懂装懂的记录下相关信

息，有时候因为口音问题，经常需要点击帮手听名，后来项目一次又一次的修改，我也渐渐

地调试过来，虽然避免不了被拒绝，但我学会了接受被拒绝，心理素质方面有了很大的改观！ 

5、重整旗鼓，再接再厉： 

从一开始的中英赠险，到后来的“口语易”，到最后的友邦赠险。这一过程的打拼，记

得考验我的心理承受能力，每一次电话一呼入，我都做好了被拒绝的准备，俗话说：生于忧

患，死于安乐！时刻保持注意力，发现问题，分析问题，再总结问题所在，最后将一些沟通
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技巧在电话沟通中得以应用！每打一个成功单，我总会看下自己的排名，定好目标，达到就

奖励一下自己，没达到就惩罚自己，或适当进行反思，以一种饱满的热情投入到本次实训中

来！ 

6、坚持不懈，力挽狂澜： 

做电话营销这行耐性一定要强，尤其是一天不知要打多少个电话，与多少个客户沟通，

了解并掌握问卷上的内容，并做好咨询与登记，如果对方有什么问题，应及时作出回复，并

学会倾听对方的回答，尊重对方，这个电话也就成功了一半，由于访问时间段不同，成功率

也会波动起伏，项目的更改，也会造成一定的影响，不过最终还是坚持下来了，完成了本次

市场调研实训！ 

7、实训结束，撰写报告： 

实训一结束，心情难免有些愉悦，准备一顿好吃的先犒劳下自己。在打电话的过程中，我算

不清自己被多少人拒绝了，也不知总共打了几百个电话，想想刚开始实训的时候，心里的那

种害怕已渐渐逝去，更多的是去战胜内心的那道坎，在很多方面都有很大的提升，理论与实

际相结合，更加能够反映本次实训的重要性！ 

（二）完成情况： 

1、实训第一周： 

在实训前打两个班的基础上，第一周就排了 5 个班，实训完成了将近一半！ 

2、实训第二周： 

这周报了 7 个班，不过管理员只给我排了 6 个班，请见争取加了 2 个班，共计完成 15 个班，

还差两个班！ 

3、实训第三周： 

第三周，基本比较轻松，打完最后两个班，给本次实训画下了一个圆满的句号！ 

三、实训小结： 

通过这次电话营销实习后，发现自己所存在的很多不足之处，而这些不足之处是你没去

电话营销实习就无法发现的，自身的整体能力不足，比如说沟通能力、一些销售技巧、与同

事与领导相处的技巧，因为公司就是公司，不是学校，在学校里，同学与同学之间同学与老

师之间都是很好相处的，但是在外面的话就不一定了，我懂得了一些相处的技巧。 

另外，在学校里学校的专业知识都比较基础，要使这些知识用于公司还远远不够，不能

满足公司的要求，所以还得自己去提升，继续去学习。还有学校里学的东西有时在外面不一

定可以用得上，这要求我们快要毕业的同学去留意社会上的需求，因为学校学的东西与社会
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上需求的东西有个时间差在里面，学校里学的东西也不会去针对某某个公司来开设课程，所

以每个公司都有自己的实际情况，要根据自已公司的要求来提高自己。 

最后，是关于心理上的一些调整，现在的我不再是以前的天之娇子了，不管是专科生还是

本科生甚至是研究生社会上都一大把，不要以为自己读那么一点书就觉得自己很了不起的样

子，其实一个有高文凭有时还比不上一个有经验的人，所以我要及时调整心态，为以后出去

工作打下坚实的基础。 

本次实训，使我在社会实践中接触与本专业相关的实际工作，增强感性意识，把在课堂

上所学的理论知识、基本技能和专业知识，结合实际情况去分析并解决问题，理论与实际相

结合，提高了实际动手能力，为毕业后走上工作岗位打下一定的基础，可以检验一下本学期

以来的学习成果，同时也谢谢老师和师兄师姐的指导！ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                 


