
电话经理能力提升
课时设计：2天
培训目标：                                                     

1. 帮助学员提高了解客户真正的需求的技能；
2. 帮助学员提升成功推荐适合客户的产品及服务的能力；
3. 掌握电话经理能力提升服务和营销的技巧；
4. 掌握客户关系维系和管理的方法。
培训方式：
1. 现场讲授：对服务营销的知识、方法和流程进行详细阐述，使学员可以掌握服务营销

工作的全貌
2. 互动提问：在培训过程中，培训师和学员可相互提问，以便更好的掌握和了解培训内

容
3. 案例研讨：通过典型案例分析和研讨，让学员快速吸收所学知识并加以运用，获得更

丰富的学习体验
4. 体验分享：在培训过程中，会穿插学员的学习心得和体验分享，使学员能够从多个维

度和视角掌握培训内容
5. 启发游戏：将部分培训内容融化到游戏中去，让学员在游戏中学习，从而使培训的趣

味性大大增强                                                                                                           

课程大纲：
第一部分　未来始于足下
第一讲　电话经理人员的从业心理
1. 3H原则――你快乐吗？
2. 以终为始
3. 个人愿景
4. 选择的自由
第二讲  电话经理服务营销思维，定位与心态
1. 电话经理营销为什么难？
2. 电话经理营销难在哪里？
3. 电话经理营销中营销的价值
4. 电话经理营销的思维定位
5. 电话经理营销的心态调整
第二部分　提升电话经理服务营销的成功率
第一讲  电话经理营销前的准备——客户购买心理
1. 你是谁？
2. 我为什么要听你讲？
3. 你到底要讲什么？
4. 对我有什么好处？
第二讲　如何降低开场白后的拒绝率
1. 前 10秒内挂断电话的两大原因
2. 常见的错误应对
3. 认知拒绝与心理建设
4. 如何赢得信任
5. 打造高效的开场白
第三讲　产品呈现



1. 瞬间提高业绩的秘诀在产品呈现方法的不同
2. 我们不是卖东西的
3. 贵的＆便宜的─利用对比心理进行销售
4. 选择题当中不能有『不』这个字
5. 从提问到命令式用语
6. 利用从众心理
第四讲　如何提高沟通有效性
1. 人＆机器人＆答录机
2. 成交的关键：不是你会说，而是客户会说
3. 愿意讲的关键─ 利用提问
4. 选择题的问法－关键诉求放在前还是后
5. 抚摩客户倾向的测试
6. 匹配学－电话营销的法宝
7. 一字之差产生的神奇变化
第五讲  电话经理能力提升营销过程中的异议处理
1. 客户产生异议的原因
2. 学习总结客户的语言的方法
3. 管理客户异议期望值的技巧
4. 有效处理客户异议的方法
5. 促成成交的技巧
第六讲  成交及后继追踪
1. 三种方法尝试让客户下单
2. 学会正确结单
3. 掌握成交的时机
4. 成交或没成交的后续
第三部分　提升客户关系维系和管理的方法
第一讲　当客户拒绝时
1. 挖掘客户的潜在需求
2. 客户反对理由越多，你越容易成交
3. 短缺心理促成下单
4. 利用发问控制局面
5. 促使客户发掘需要
第二讲　当客户说考虑考虑
1. 话外听音--了解你的客户
2. 蛛丝马迹—做好客户挽留
3. 如何克服客户的不关心
4. 接受和化解客户的顾虑
第三讲  客户关系维系    

1. 异动关注          

1) 数据会说话
2) 敏感
2. 维系策略    

1) 维系政策   

2) 维系心理



3) 维系时机
第四讲　管理客户的期望值
1. 对客户坦诚相告－我们能做些什么
2. 客观评价产品与服务
3. 与客户有效沟通
4. 控制客户的期望值
5. 争取客户认可与支持
6. 加强过程的美感
7. 对客户的要求要谨慎－不做过多的承诺,提供的一定比承诺的多
课后总结：
1. 案例欣赏    

2. 案例分析
讲师助理：


