
《电信与金融行业电话经理服务与销售能力提升》课程大纲

徐 志

培训时长

2天，14小时

适用对象

中国移动 10086客服代表；中国移动电话经理;银行电话经理；银行呼叫中心客服代表；

各企业呼叫中心话务员 

课程收益与说明

1、讲师共操作 5个电话沟通提升的咨询案例，为移动 10086、12580、12585培训近 30

场，共超过 2000名学员。在 2天课程中，将与学员分享从 2000多条一线电话沟通流

水中精选的 50条电话录音。

2.课程主要收益

1) 通过对电话沟通特性、客户 4大心理特性的掌握和发音与表达的训练，全面

提升与客户的沟通技能； 

2) 通过对电话销售流程的分析与现场演练，提升在电话中的销售产品能力；

3) 通过实用有效的提高客户满意度的 8大方法的逐条详尽解析与如何处理客户

异议和投诉的技巧分析，以及 6大话术的情景运用训练，获得提升客户满意

度的实用技能。

 培训内容大纲

第一部分   电话经理的角色与工作特性

一、电话经理的角色

1. 讨论：移动为什么会有电话经理(10088)？

2. 电话经理的四种角色

1) 价值创造者

案例：延安移动客户经理小刘的烦恼
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印度呼叫中心介绍

2) 服务员

倾听与讨论：电话流水 1

3) 专业人

倾听与讨论：电话流水 2

4) 营销者: 

倾听与讨论：电话流水 3

二、电话经理工作特性

1. 电话沟通过程特性

倾听与讨论：电话流水 4

2. 电话经理特性

3. 客户特性

4. 电话经理工作有利条件分析

三、客户接听电话的 4种心理剖析

1. 警惕

倾听与讨论：电话流水 5

2. 着急

案例：周异动外呼脚本分析

3. 自高

倾听与讨论：电话流水 7

4. “傻和笨”

倾听与讨论：电话经理流水 8

5. 如何应对客户的 4种心理

四、情绪与压力管理

1、什么是情绪

2、自我情绪解读

3、如何管理生气

讨论：生气程度测试

4、如何管理压力

小组讨论：生气程度测试

5、如何获得快乐
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获得快乐的五大建议

第二部分   电话销售的流程与技能

一、电话销售八大步骤

倾听与讨论：电话经理流水

讨论：对于品牌迁移业务而言，是先了解客户好还是介绍产品好?

讨论：移动电话经理和其他行业电话经理的差异?

二、电话销售—准备阶段

1，己作过分析的客户资料

案例分析

2，电话目标和电话目的

3，清楚在电话中将提出的问题

案例: 一个电话脚本研讨

4，清楚客户从这个电话中将会得到什么益处(FABE) 

5，估计客户可能提出的问题，并作好准备回答

6. ……

三、电话销售—经营开场

1，开场白

2，开场的 4个原则

3，倾听与讨论：电话经理开场流水

4，讨论：电话经理开场脚本研讨

四、电话销售—介绍产品

1，讨论：10088介绍产品时有何特性

2，如何在电话中介绍产品

a) 如何强化产品利益

b) FABE技术运用

3，倾听与讨论：电话经理介绍产品流水

五、应对客户异议与问题

1. 讨论：客户在电话中的常见异议与问题

2. 电话中应对异议的 4大方法

3. 倾听与讨论：应对客户异议与问题流水

六、电话销售—成交技巧
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1. 客户的购买(同意)信号

倾听与讨论：流水

2. 直接要求成交技巧运用

倾听与讨论：流水

3. 两选一成交技巧运用

倾听与讨论：流水

4. “假如” 技巧运用

倾听与讨论：流水

第三部分   电话服务技能

一、正确的服务理念

讨论：销售和服务的差异

讨论：如何理解“客户总是对的,决不要说客户不对”?

二、电话服务基本技能

1. 停顿

电话沟通中“停顿”的技巧与运用

倾听与讨论：流水

2. 重复

电话沟通中“重复”的技巧与运用

倾听与讨论：流水

3. 倾听

客户如何听

电话经理倾听的四个要求

倾听与讨论：流水

4. 发问

电话中封闭式发问的技巧

开放式发问

电话中情景式发问的技巧

诱导式发问

倾听与讨论：流水

5. 响应

响应的涵义
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电话沟通中“响应”的技巧与运用

倾听与讨论：流水

6. NLP

NLP(神经语言程式学) 的涵义

电话沟通中的三同步技巧

倾听与讨论：流水

7. 赞美

讨论：赞美的本质

讨论：电话沟通中赞美对面赞美和电话赞美有何异同？

电话经理赞美客户的四项技巧

倾听与讨论：流水

8. 总结(归纳)

电话沟通中“总结”的技巧与运用

倾听与讨论：流水

三、电话中的语音语调

1. 讨论：电话经理语音语调面的常见问题

2. 语音语调四要素

a) 积极

b) 协同

c) 变化

d) 清晰

3. 倾听与讨论：流水

4. 声音控制能力训练

四、电话中的表达

1. 利益具体化

2. 内容结构化

3. 表达口语化

4. 陈述简短化

5. 呈现层次化

五、电话沟通话术

服务语句优化
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1. 你要报出身份证号码，才可以办理本项业务。

2. 您说得很有道理，我非常赞同您的观点，但是…

3. 当然你会收到， 但你必须把名字和地址给我。

4. 你错了，不是那样的!

5. 您还是没有弄明白，这次请听好了.

6. 你必须……做。

六、常用服务用语优化

讨论：讨论以下服务用语

您好

打扰一下方便吗？

请稍等

谢谢您的合作

……

第四部分   客户异议与投诉处理

一、顾客投诉分析

二、讨论：常见的客户投诉

倾听与讨论：流水

三、客户投诉应对技巧

1 ：分辨客户类型

2：把顾客变为客户

3：将顾客投诉分辨和转化

4：先处理心情，再处理事情

5 ：回答问题之前先发问

6 ：六步骤法
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