
呼叫中心电话服务营销能力训练
主讲：郭粉

【课程背景】
电话销售人员承担着面向精准中高端客户的个性化关怀营销服务的职责，为客户提供深层
次服务+营销、关怀客户、激发客户对新产品兴趣、带给客户实惠体验等的维系工作，电
话销售是一项专业性较强的工作，员工的综合素质将决定销售业绩与服务水平。本课程旨
在全面提升员工的电话营销、客户维系挽留、客户服务技巧， 为企业创建效益型呼叫中心
培训优秀的人才。同时针对电话经理的运营管理提出合理化建议，帮助管理者理顺思路，
突破业绩瓶颈，全面提升呼叫中心各项指标。
【预备知识】学员需具备三个月以上电话服务工作经验，对电话营销服务基础概念有一定
认知。
【课程对象】电话经理、外呼营销或服务人员
【课程方式】现场讲授、互动分享、 演示讨论、视频播放、案例分析
【课程时间】1天
【课程大纲】
第一部分  优质电话服务技巧
一、乐在服务、销售的积极心态 
1、服务、销售工作对于个人的重要意义
2、情绪压力舒缓调节方法
二、优质电话服务的步骤及电话服务技巧
1、电话服务聆听和交流技巧
2、培养电话服务的提问和引导技能
3、常见电话情景处理技巧
4、把握服务中对客户进行二次销售的机会
5、客户细分
6、根据客户的语音语调以及第一二句语言等基本信息快速判断客户的基本性格特点
7、各种性格特点客户的沟通喜好与禁忌
8、有效降低客户的期望值的策略
五、回访--有效持久的客情维系
1、第一个回访电话拨打时机的选择
2、回访电话的话术设计
3、注重信息反馈，扩大影响力
六、客户的抱怨处理技巧
1、现场模拟：对几种难缠客户的处理原则
2、客户真实的离网原因挖掘
第二部分  电话营销技巧
一、电话销售认知以及销售前的准备
1、电话销售前的准备
 潜在客户寻找
 熟悉客户资料 
 熟悉产品与服务
 电话准备清单
2、提高你的声音感染力



二、电话营销的基本步骤与实例分析
1、营销过程中常见客户心理分析
 缺乏信任：我为什么要买？
 犹豫不决：我办了这个产品后真的有好处吗？
 眼见为实：我自己可以去网点办理！
 本能拒绝：不管你说什么，我就是不要！
 杯弓蛇影：上次你们的产品或服务不好，这次我再也不上当了！
2、主动营销的切入点：寻找关联性话题
 生硬的推销只会引起客户本能的拒绝
 寻找切入点的常见误区
 主动营销中的非语言因素的运用
 如何面对开场白中的拒绝？
 客户经常说的就是“没时间、没兴趣、没需求”，如何应对？
3、需求探寻技巧　
 需求探寻的目的和意义
 是不是任何时候都需要作需求探寻？
 需求的分类：明确需求和隐藏需求
 基于客户管理系统的数据分析挖掘客户需求
 需求探寻的利器：提问
4、产品呈现技巧
 产品呈现的常见误区
 产品呈现的 FABE法则
 产品呈现的逻辑结构
 现有主推产品卖点分析
 销售话术提炼
 现场情境模拟
5、 异议处理
 客户异议的真相
 识别真假异议
 客户异议的不同原因
 化解异议的策略
面对异议最重要的是了解客户的真实想法
异议处理不是简单重复产品的卖点，而是以关心的心态协助客户找到购买的理由
异议是可以预防的
 常见客户异议应对技巧
“我什么都不需要！”
“你们还好意思打电话过来？！”
“我再考虑一下”
“我有空去网点办理吧…”
6、 交易促成
 成交的时机：发现客户的购买信号
 低风险的成交语言
 应对成交拖延的策略
 将失败的成交转化为新的机会
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