
《电话营销技能提升“1+4”跟岗培训辅导项目》

主讲：王庆晨讲师（定制化课程方案）

一、项目目标及对象

1. 项目对象

客户经理、柜员、理财经理

2. 项目时间

1天培训+4天实战辅导（6小时/天）

3. 项目目标

帮助学员主动服务意识提升 

帮助学员服务到营销的意识转变

教会学员识别客户类型及了解客户心理分析

帮助一线人员突破营销心理障碍和恐惧

帮助学员掌握疑难客户处理的技巧

提升学员与客户维系沟通技巧
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帮助学员学会业务营销的落地话术

帮助学员掌握营销的关键要点

客户经理岗位常见问题与解决方案&话术：

让客户尽可能听完客户经理讲话；客户经理能克服胆怯心理把话说完

如何解除客户的心理防备

如何邀约客户来网点面谈

客户听到是银行的来电，表示不需要就挂机，怎么办？

客户不接听电话；或者接听率不高怎么办？

电话联系后添加微信，多次发信息客户不回复，很难维护

陌生电话不知道如何切入主题，一讲到产品客户就挂机，感觉就是个推销员

客户对产品不感兴趣，并且说其它银行比我们好，对比它行利率

客户说再考虑一下，很难再继续讲产品

如何能更好的服务客户，而不是成为一名电销员

新客户经理面对老客户，第一次打电话如何建立信任感，如何生转熟，怎样维系沟通会比较有效？

二、项目思路

具体工作思路如下（工作思路以与企业调研后的结果为准）整体时间呈现：每天 30分钟
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早会动员

1. 问卷调研期

调研时间：课程开展前 1至 2周

调研内容：根据课程需求，讲师出具问卷调研表，由员工进行填写，咨询公司进行汇总，初步

了解学员现阶段问题困惑所在，为课程开展更具针对性。并由企业提供录音或话术脚本，讲师进行

前置优化。

2. 集中培训期

培训时间：1天（6小时）

培训内容：根据企业需求及调研情况进行针对性的客户挽留与营销能力提升集中培训，包括产

品介绍包装、营销能力、客户沟通能力、解决问题能力等方面的板块内容。（详见课程大纲）

具体产出：文字版课程话术稿一份。
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3. 现场在岗辅导期

辅导时间：4天（6小时/天）（根据企业情况进行调整）

辅导内容：根据培训情况进行一对一的员工营销技巧话术运用实战现场跟岗跟踪辅导，并由企

业根据实际情况选出 1-2人为核心辅导负责人，全程跟随导师进行现场辅导。辅导内容包括营销工

具运用、维系沟通技巧运用、营销话术运用等，并通过现场发现问题进行现场跟踪现场解决提升。

具体产出：现场辅导营销龙虎榜表、现场辅导营销效果对照表。

4. 早班会

早会时间：30分钟

早会内容：维系和营销技巧、话术脚本的讲解与练习；当日任务分配与布达；当日激励方案宣

导。

5. 每日复盘整理

复盘时间：60分钟

复盘内容：根据现场辅导的相关表现分别提出个性及共性问题，并提出提升方案及方法，并布

置相关后续跟踪作业。同时表彰表现优异学员给与肯定和奖励，作为后续跟踪提升的标杆。
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6. 跟踪反馈期

跟踪时间：3个月

跟踪内容：根据学员情况进行后续跟踪，通过布置作业、反馈问题、单独解答、整体解答等方

式为已参训学员提供一对一或一对多远程辅导服务（微信、电话、短信、邮件等途径）。

7. 具体产出整理

文字版课程话术稿一份。

现场辅导营销龙虎榜表。

现场辅导营销效果表。

文字版共性问题整理稿一份。

文字版项目结束整理报告一份。

三、项目培训课程大纲及辅导流程

【注】：本课程属于量身定制课程，会根据课前调研结果对课程内容进行优化

第一板块 职业认知与心态拓展

1.1明确客户维系与营销的关系 

没有销售，为谁服务？

没有服务，怎么做销售？
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服务与销售相结合

以优质服务促销售

对营销的正确认知

把工作变成乐趣的方法

电话营销工作带来的成就感

1.2读懂客户想法的五大化恐策略

客户骂人，发火时的想法及应答

客户需要再联系，敷衍时的想法及应答

客户不需要，拒绝时的想法及应答

客户考虑一下，借口时的想法及应答

客户怕被骗，质疑时的想法及应答

第二板块 客户经理维系沟通技能提升

3.1客户维系沟通“听”技巧-有效聆听

聆听的三层特殊含义

聆听的障碍

案例：客户主观意识引起的表达障碍

客户语言语音语调的深层含义

两个层次-表层意思、话中有话

三个技巧-速回技巧、确认技巧、记录技巧
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案例：速回技巧（语音、语言）

案例：超级经典好用的回应词组

案例：客户抱怨的回应技巧

模拟训练：聆听客户核心需求问题

3.2氛围沟通“问”技巧-引导式主动提问

提问的目的

提问的两大类型

提问遵循的原则

两层提问法

信息层问题设计及应答话术

问题层提问设计及应答话术

引导的两层含义-由此及彼、扬长避短

引导技巧在营销中的运用

案例：把客户的弹性需求通过引导提问转变成刚需需求的技巧

练习：消费贷产品提问设计

练习：车贷产品提问设计

练习：经营贷款产品提问设计

3.3客户维系沟通“答”技巧-共情赞美

投诉抱怨客户场景处理应对

对共情的正确认识
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表达同理心的 3种方法

同理心话术的三个步骤

案例：客户张先生，是我们公司的大客户，沟通时，客户表示：“不相信我们是银行的，怕被骗。请

用同理技巧安抚客户情绪并解决此疑问

案例：客户对于产品业务提前终止会承担风险不认可

案例：赞美客户之后的连锁正面反应

赞美的三个关键点

寻找赞美别人的捷径

如何提高客户感知

赞美的三大方法

赞美客户客户所在地、口音、方言、升级选择等

案例：如何赞美男性客户、女性客户、投诉客户、合作客户、疑问客户

第三板块 客户经理营销实战话术技巧提升

4.1电话前的准备工作

锁定客户群

外呼脚本

外呼心态

外呼工具及环境

声音感染力的训练
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4.2营销切入点开场白

 开场白之规范开头语

 接通如何让客户愿意听下去？

 开头语体现你的专业素质

 开场白脚本中的亮点呈现

 第一次接触开场白设计

 后期跟踪开场白设计

 已成交老客户，接触开场白

 问候语的设计

 细分：不同产品业务（消费贷、汽车贷款产品）销售开场白话术设计：

 落地工具：营销工具、话术脚本、练习。

4.4升级业务有效产品介绍

控制式介绍与排列式介绍

 提高营销成功率的产品介绍方法

 产品介绍 1+4

 一个产品介绍核心列表

四种有效产品介绍方法
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 体验介绍法

 对比介绍法

 分解介绍法

 客户见证法

案例分析：个人消费贷款处介绍法

现场演练：个人汽车贷款业务推荐

现场演练：对比介绍法推荐业务

现场演练：家装贷业务推荐演练

4.5客户异议处理与二次建议

正确理解客户异议

客户异议核心分类

利用异议二次激活客户升级需求

异议处理能力提升的解决公式

异议处理“不需要”的现场引导演示及运用

常见客户常见异议：

客户说：“我现在很忙,一直以忙为借口”

客户说：“要跟家人商量一下”

客户说：“利息太高了”

客户说：“其它银行同类产品利息比你们低”我行产品利率没有它行高

客户说：“不敢在电话里面买，不相信电销”
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客户说：“网点太远，过去不方便”

客户说：”我已经在互联网上办理贷款了”

客户说：“我不相信你们”

客户说：“我有钱不需要贷款”

客户说：“你们的手续太繁杂了”

客户说：信用卡比你们贷款好用多了不需要

客户说：“不懂网银或者手机银行操作，觉得太麻烦”

客户说：“我有需要再打电话给你，暂时不需要”

客户说：“你别总是打电话给我，再打电话我投诉你们骚扰”

客户说：“现在骗子太多了，不相信你们银行的，万一被骗？”

客户说：“你们审批的额度太低了”

客户说：你们的利息能不能再少一点？

客户说：你们收费这么高，我还是找亲戚朋友借钱算了

4.6升级营销促成信号把握

有效主动促成的 3大主动要点

主动开口

主动服务

主动关怀

有效主动促成魔法公式及技巧

有效主动促成的高级技巧：一选、二定、三留

升级后的二次回访与跟进技巧和话术

 11 / 14



沉默消费用户的激活技巧与话术

客户挽留技巧和话术

演练：有效促成与挽留技巧运用

4.7升级整体话术演练

针对所学话术技巧进行话术熟悉练习，为实战拨打进行预热

四、辅导流程

现场跟岗实战营销辅导流程

实战辅导课程表（具体时间安排以课程实际为准）

序号

辅导安排

时间

辅导内容描述

1

话术演练

跟岗辅导前一天晚上

1、学员话术技巧演练

2

辅导前早会
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0.5小时

讲解营销注意要点

学员制定指标

进行激励举措

分组 PK

3

实战现场辅导

4.5小时

讲师辅导现场巡检

学员一对一辅导

发现问题与标杆

个性问题解答

共性问题记录

学员情况记录

4

复盘/总结/激励

1小时

通报全天营销成绩并实施日激励

共性问题分析讲解

典型个性问题案例讲解

整理分享及跟新营销录音、话术、异议处理
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学员问题提问及解答

日汇总

注：日课程表会根据现场实际情况进行优化调整

 14 / 14


	一、项目目标及对象
	1. 项目对象
	2. 项目时间
	3. 项目目标

	二、项目思路
	1. 问卷调研期
	2. 集中培训期
	3. 现场在岗辅导期
	4. 早班会
	5. 每日复盘整理
	6. 跟踪反馈期
	7. 具体产出整理

	三、项目培训课程大纲及辅导流程
	第一板块 职业认知与心态拓展
	1.1明确客户维系与营销的关系
	1.2读懂客户想法的五大化恐策略

	四、辅导流程

