
《分期业务电话营销实战技巧》培训

                            ——主讲：王庆晨老师

授课对象：客户经理、大堂经理、理财经理、柜员

课程收益：

1. 掌握员工外呼心态调整的方法

2. 掌握悦享分期业务客户提出的异议应答技巧

3. 掌握电话营销悦享分期实战技巧及话术

4. 掌握电话营销后续维系及跟踪工作

5. 掌握微信营销及建立信任的方法

6. 总体提升分期业务的电话邀约与办理成功率

授课方式：采用讲师讲述、案例分析、脚本分析、分组讨论、互动答疑、情

景模拟、头脑风暴等方式

授课时长：1天培训

课程纲要：

第一篇：电话营销员工外呼心态调整篇

营销心态转换



 好的心态是成功的开始

 四种心态必须突破

 不好意思开口

 害怕被拒绝

 害怕被客户骂

 不自知过度营销

 失败来自消极的心态

 客服人员心态剖析

 消极心态突破方法：TYS分类和太好了心态运用

 员工的两大内心需求如何满足？

 外呼电话营销挑战太大，越来越难

 员工如何正确的认知外呼营销的目的

 员工对自己不自信，如何帮助调整？

 员工对产品没信心，如何帮助调整？

 员工对行业没信心，如何帮助调整？

 员工对领导不满意，如何帮助调整？

 员工打电话恐惧产生的原因



 员工打电话紧张产生的原因

 员工打电话不自信产生的原因

 案例：面对大量拒绝客户的心态调整及应答话术

 案例：面对客户不耐烦的心态调整及应答话术

 案例：电销面对质检严格抽查，导致不知如何开口？

 帮助员工化解打电话恐惧的三大策略：

 客户秒挂时，电话销售人员的心态调整及应答话术

 客户敷衍时，电话销售人员的心态调整及应答话术

 客户拒绝时，电话销售人员的心态调整及应答话术

第二篇：分期业务外呼营销实战技巧及话术应答篇

外呼营销技巧一：外呼前的准备

 外呼前的数据筛选及准备

 外呼前的心态调整

 外呼前的脚本准备

 外呼前的主要目标和次要目标

外呼营销技巧二：有吸引力的开场白

 分期业务原始话术分析



 分析：目前外呼开场白挂机率高的原因

 自杀式开场白三个特征

1、客户秒挂电话

2、开场介绍产品

3、引导客户说不

 案例：客户不接电话或者直接挂断怎么办？

 案例：客户接通电话听你说话就挂断

 案例：客户听你介绍完开场就挂断

 有效开场白应遵循的两个原则

 陌生客户首次外呼开场白设计

 二次跟进客户开场白设计

 老客户多次跟踪开场白设计

 根据客户特征设计不同的开场白方法

 录音：失败的开场白话术分析

 录音：成功的开场白话术分析

 外呼营销开场——客户拒绝处理话术

 客户说：“不需要”时，应对话术处理



 客户说：“考虑一下”，应对话术处理

 客户说：“有需要，再打电话给你吧”应对话术处理

 客户说：“分期手续费太贵”，应对话术处理

 现场制作：悦享分期——建立客户信任度的开场白话术设计

外呼营销技巧三：营销切入点

 贷款客户切入到悦享分期

 商户客户切入到悦享分期

 房贷客户切入到悦享分期

 高评分客户切入到悦享分期

 公务 客户切入到悦享分期

 代发工资客户切入到悦享分期

 公积金客户切入到悦享分期

 低额度客户切入到悦享分期

外呼营销技巧四：挖掘客户需求

 挖掘客户需求的工具是什么

 提问的目的

 提问的两大类型



 提问遵循的原则

 三层提问法

 信息层问题设计及应答话术

 问题层提问设计及应答话术

 解决问题层提问设计及应答话术

 现场演练：分期业务的客户需求挖掘

 现场演练：贷款客户的客户需求挖掘

现场演练：客户分期额度马上到期，如何引导客户消费支用

外呼营销技巧五：有效的产品介绍

 产品介绍最有效的三组词

 奥利奥特效方法呈现产品优势

 提高营销成功率的产品介绍方法

 好处介绍法

 对比介绍法

 分解介绍法

 客户见证法

 录音分析：分期业务的好处介绍法



 案例：你们手续费比其它银行贵

外呼营销技巧六：客户异议处理与挽留技巧

 正确理解客户异议

 客户说“手续费太高”的心理活动

 客户说“我有钱不需要”的心理活动

 客户说“你们都是骗人的”的心理活动

 客户异议处理的四大万能法则话术

 客户常见异议：

 客户就说：“我不需要”应对技巧

 客户说“我不感兴趣”应对技巧

 客户说：”我考虑考虑“应对技巧

 客户说：“我很忙，没时间、在开车、开会”应对技巧

 客户说：“你们的手续费比其它银行高”，应对技巧

 客户说：“等我有时间，去你们银行网点详细了解一下”应对技巧

 客户说：“这个分期太麻烦了”应对技巧

 客户说：“我在其它银行办理了类似业务，手续费比你们便宜”应对技巧

 客户说：“你们这个额度太低了，不合适”应对技巧



 客户说：“没有手续费，我就办”应对技巧

 客户说：“暂时不需要，到时候有需要再联系你吧”应对技巧

 客户说：“我有钱，不需要”应对技巧

 客户说：“你怎么有我信息的？这是泄密，要投诉”应对技巧

 客户说：“你们支行离我家远，过去办不方便，是不是每个支行都可办理”应

对技巧

 客户说：悦享分期“不能提现和转账，就不需要” 应对技巧

 客户说：“利息太高了，这个换成年化率是多少？”应对技巧

 客户说：“为什么本金在减少，手续费固定不变” 应对技巧

外呼营销技巧七：把握促成信号，有效促进成交

 什么是促成信号？

 促成信号的把握

 促成的语言信号

 促成的感情信号

 促成的动作信号

 常见的 6种促成技巧

 直接促成法



 紧迫感促成法

 二选一法促成法

 体验成交促成法

 假设成交促成法

 客户见证促成法

现场演练：学员学会 3种以上的促成方法

外呼营销技巧八：电话结束后的系列工作

 二次跟踪时间约定

 二次跟进开场白设计

 二次跟进的促成技巧

 满意度高的结束语设计

 加客户微信的话术


	营销心态转换

