
《电话经理的服务与营销技巧》

【授课时长】

实战版 4 天，浓缩版 2 天

【课程大纲】

(领导开训:强调训练的意义目的、纪律)

导言、关于学习的效率及学习方法分析
头脑风暴：您碰到哪些关于呼出电话沟通服务、电话营销技巧等方面的难题？每人提出自己工作中
的难题，老师将这些难题作为案例在整个课程中巧妙地穿插、分析、示范指导。
第一章、客户服务沟通礼仪与技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）
一、影响电话沟通效果的三大因素
(一) 谈话内容； 
(二) 声音、礼仪；
(三) 态度、情绪、信心、立场
二 、营造沟通氛围及亲和力塑造
(一) 沟通地点
(二) 沟通时间
(三) 双方情绪
(四) 激情声音
(五) 赞美肯定
(六) 情绪调整
三、沟通六件宝：微笑、赞美、聆听、提问、关心、“三明治”
四、深入对方情境——换位思考
(一) 行为冰山模型
(二) 钓鱼理论
(三) 对方最关心的是什么（聆听与观察）
(四) 如何站在对方立场进行沟通
(五) 进入对方心理舒适区
五、高效客户引导技巧
(一) 入门版：直接陈述引导
(二) 初级版：提问引导技巧
(三) 中级版：制造痛苦引导技巧
(四) 高级版：SPIN 引导技巧
(五) 高级版：经典高效引导技巧
六、三明治法则
第 1 层-积极情感层面(好)：理解、肯定、鼓励、赞美、关心、祝福
第 2 层-核心问题层面(坏)：询问、建议、忠告、要求、引导、SPIN、销售、促成
第 3 层-积极情感层面(好)：鼓励、肯定、赞美、希望、关怀、祝福
七、高效沟通六步曲
(一) 营造氛围



(二) 理解共赢
(三) 分析策划
(四) 提出方案
(五) 认同执行
(六) 实施检查
八、呼出电话沟通礼仪训练
(一)打电话的时间分析
(二)电话沟通的三大方式
(三)分析对方电话沟通的心理以及采取的对策
(四)听 VS 说
(五)呼出电话营销的 8 个要求
短片观看及案例分析：12580 呼叫中心
 XX 电信：存 200送 500优惠活动推荐
移动彩铃推荐
示范指导与模拟演练
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第二章、让客户难以拒绝的电话开场白实战及信赖感建立训练（案例分析、短片观看、头脑风暴、
示范指导及模拟演练）
一、挖掘和识别目标客户
(一)识别目标客户的 MAN 法则（短片观看及案例分析：某商场手机销售案例）
(二)采购决策身份分析
(三)产品目标客户分析
二、客户服务沟通技巧
(一)电话沟通与面对面沟通的区别
(二)电话沟通的黄金定律
(三)问——循循善诱
(四)说——动人心弦
三、快速取得客户信赖技巧
(一)沟通六件宝
(二)深入顾客情境
(三)易取得顾客信任的三种沟通话术
短片观看及案例分析：移动彩铃推荐
示范指导与模拟演练
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第三章、收集信息与挖掘客户的深层需求（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演
练）
一、需要收集客户信息十项内容
(一)本次服务内容
(二)情绪状态
(三)是否常到外省出差
(四)接听电话量/呼出电话量
(五)决策者/性格分析
(六)过往是否办理过同类产品
(七)收入水平/消费习惯



(八)目前的手机话费余额
(九)需要办理的理由（目的）
(十)费用承担者
二、收集信息方法及话术 
(一)冰山模型
(二)需要 VS需求
(三)钓鱼理论
(四)提问话术训练
(五)提问技巧训练
三、快速分析信息技巧 
(一)客户需求分析与销售服务对策、（不明确型、半明确型、完全明确型）
(二)客户性格分析与销售服务对策（力量型、活泼型、完美型、和平型）
(三)客户消费心理分析与销售服务对策（求廉心理、求实心理、求新心理、求名心理、求美心理、
求知心理、求特心理）
(四)客户购物身份分析与销售服务对策（决策者、执行者、影响者、受益者）
四、挖掘客户的深层需求
(一)入门版：直接陈述引导
(二)初级版：提问引导技巧
(三)中级版：制造痛苦引导技巧
(四)高级版：SPIN 技巧
(五)最佳版：经典高效引导技巧
五、常见产品客户需求挖掘模拟演练
案例分析或短片观看：
示范指导、模拟演练
就学员提出的难点进行示范讲解、模拟演练、分析点评
第四章、产品推介技巧 （案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）（重点）
一、影响产品呈现效果的三大因素
(一)产品呈现的语言
(二)产品呈现的方式
(三)呈现时的态度、情绪、信心
二、产品推介的三大法宝
（一）产品推介的法宝
1、听觉营销
2、体验营销
3、客户转介绍
（二）电话端产品推介的法宝
1、收益聚沙成塔
2、从众心理
3、数据对比
三、FAB介绍法及误区规避
(一)FAB 销售技巧
(二)FAB介绍法误区规避技巧
四、产品组合推荐
选择性漏斗式提问引导技巧



五、常见产品呈现话术及呈现方式示范指导 
短片观看及案例分析：情绪调整的重要性
模拟演练：情绪调整
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第五章、促成技巧 （案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）（重点）
一、请求成交促成法
二、体验营销促成法
三、步步为营促成法
四、目的建议促成法
五、利弊分析促成法
六、假设成交促成法
第六章、后续跟进与服务技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）
一、再次回访时间
二、服务跟踪话术
课程结束：
一、重点知识回顾
二、互动：问与答
三、学员：学习总结与行动计划
四、企业领导：颁奖
五、企业领导：总结发言
六、合影：集体合影


