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单元一  4G时代的流量经营认知

1、什么是流量经营？
 1.运营意义上的 VS 管理意义上的
 2.广义上的 VS 狭义上的
 3.流量经营需要解决什么问题？
 4.做好流量经营的意义

2、移动互联时代客户的流量经营与营销思路
 新时期高价值用户行为的变化：从 AIDMA 到 AISAS 的转变。
 互联网思维的核心
 微信朋友圈分享
 互联网思维的三个特征
 三点式思维
 互联网常用的引爆点在客户维系中的运用
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3、 维系经理职业认知与心态调整
 四大目标，维系与营销的心态 
 案例、互动（做一个自信的维系经理） 
 职业定位（根据讲师自身一线维系营销的工作经验，讲述维系营销人员

的未来发展规划）
 一线服务营销面临的四个时期
 恐惧期、兴奋期、厌倦期、困惑期

 维系经理工作现状压力分析
 简单有效的缓解客户经理压力的方法
 塑造阳光投诉处理心态
 积极阳光心态训练

单元二  4G时代流量经营的服务要点与沟通技巧掌握



1、4G 智能手机硬件知识巩固
 手机硬件与操作系统知识
 五大硬件知识及其功能
 智能手机主流系统介绍

2、为什么要营销 4G 业务应用？
 4G 业务是中国电信业务发展的引爆点
 4G 业务营销的关键点
 如何做到以终端为依托，以应用吸引？

3、客户对电信 4G 应用的需求是什么？
 客户对电信 4G 的了解知多少？
 客户为什么要选择入网电信 4G？
 客户最想要的 4G 功能有哪些？
 客户应用最多的 4G 功能有哪些？

4、客户维系沟通技巧
 倾听技巧——处理客户提出的异议
 引导技巧——呈现终端产品的优势
 同理技巧——安抚客户的情绪
 赞美技巧——快速拉近客户关系

单元三  维系保有的关键时刻

1 、流量经营客户忠诚理论
 影响客户忠诚度的因素
 有效留住高流量客户
 有效满足客户
 提升客户忠诚度的话术脚本设计

2、维系挽留关键时刻沟通技巧
 客户离网挽留
 客户合约、流量套餐快到期
 逾期未交话费
 流量突减 
 流量提升
 话费突降
 主动被动拆机
 低零用户激活
 客户投诉、抱怨

单元四  流量经营电话营销实战技巧

1、营销前的准备工作

 声音亲和力的准备
 营销话术脚本的设计准备



 客户信息的准备
 营销工具的准备

2、流量经营电话营销实战技能一：开场白前 30 秒
 富有吸引力的开场白
 开场白禁用语
 开场白引起对方的兴趣
脚本设计：让客户开心的开场白设计
脚本设计：让客户惊喜的开场白设计
脚本设计：独一无二的开场白设计

3、流量经营电话营销实战技能二：客户流量套餐需求挖掘与引导
 挖掘客户需求的工具是什么
 提问的目的
 提问的两大类型
 外呼提问遵循的原则
 三层提问法
 请示层提问
 信息层问题
 问题层提问

现场演练：通过提问挖掘客户对流量包的需要
   脚本设计  ：提问挖掘客户对 4G版套餐的需求
   脚本设计  ：提问挖掘客户对手机应用的兴趣
课堂演练：根据客户需求引导客户体验，老师给予点评。

4、流量经营电话营销实战技能：如何为客户推荐终端/流量业务
 怎样塑造流量的价值？
 产品介绍最有效的三组词
 提高营销成功率的产品介绍方法
 移动互联网思维营销应用
 体验介绍法
 对比介绍法
 主次介绍法
 客户见证法
 对比介绍的话术设计
 体验介绍法的话术设计

课堂演练：怎样为客户推荐 4G 流量业务？老师给予点评。
4G 应用的人群分类

 家庭主妇 4G 通信需求与引导速配
 白领人士 4G 通信需求与引导速配
 政企高管 4G 通信需求与引导速配
 个体老板 4G 通信需求与引导速配
 时尚青年 4G 通信需求与引导速配
 外来劳务 4G 通信需求与引导速配
 在校学生 4G 通信需求与引导速配

5、流量经营电话营销实战技能：客户异议处理与挽留技巧



 挽留客户的 5 个步骤
 挽留客户的优惠政策分析
 正确认识客户异议
 根据客户性格进行客户挽留
 不同性格的客户提出的异议不同
 挽留客户应具备的心态
 面对异议的正确心态
 客户异议处理的四种有效方法
 提前异议处理法：引导法、同理法、幽默法
 客户常见异议：
我不需要……
我考虑一下，需要打电话给你……
我不感兴趣……
我有时间去营业厅看看……
你们的什么活动都不参加……
你们是不是骗人的……
换 4G套餐太麻烦了，不需要……
家里公司有 WiFi，不需要流量套餐
手机老人家在用，不需要这么多功能
优惠不好……
6、 流量经营电话营销实战技能：：把握促成信号

7、流量经营电话营销实战技能：：促成技巧
 移动互联网思维营销在促成时的应用
 成技巧
 直接促成法 
 危机促成法
 二选一法
 体验促成法
 少量试用法
 客户见证法

现场演练：学员学会 3种以上的促成方法
话术设计：6种促成的话术编写

8、流量经营电话营销实战技能：电话结束语
 专业的结束语
 收集客户微信技巧
 微信沟通技巧
 让客户满意的结束语
 结束语中的 5 个重点
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