
《电话营销实战技能提升》
培训实施方案

【课程设计背景】

5G 时代，第七次信息革命是智能互联网，5G 是第七次信息革命的基础。用户面

临智能终端和服务的升级，对于通信运营商这是一次巨大的商机，而一线服务营销人

员，是本次商机的挖掘者和推动人，是企业与消费者之间的桥梁。服务和营销水平高

低直接影响企业的形象与未来。

根据我多年从事一线客户经理维系与营销的实战经验，做好这份工作离不开两点：

 1、心态，顾名思义就是得愿意从事服务营销这份工作，积极主动营销，遇到被客户

拒绝甚至辱骂能调整好自己心态。2、行为，掌握营销技巧、客户生命周期管理、沟通

技巧，客户拒绝的应对，促成客户办理、套餐升级等， 拥有积极的营销心态和掌握营

销的方法技巧，才能做好这份工作。  

所以本课程设计背景正是抓住这两关键点，第一，心态层面：让学员紧跟时代步

伐做好服务营销的信心，相信自己相信产品，拥有积极的心态去从事这份工作。第二，

行为层面：掌握营销的流程与技巧、话术脚本的设计、客户沟通技巧、客户拒绝的应

对话术、促成客户办理等。课程将根据课前调研诊断，量身定制结合目前互联网权益、

5G 流量套餐、智能终端、宽带、融合产品等核心产品，均有课堂通关练习、实战落地

的话术脚本和营销工具，输出干货，培训结束话术脚本即可马上用在工作当中。

【课程对象】

营业员、店长、客户经理、客服、班组长

【课程时间】

 2 天（12 小时）

【课程人数】

50 人左右

【课程大纲】

5G 时代服务营销职业认知

电话营销岗位的四大目标，主动服务营销的心态 
营销的初心——对自己自信
营销的初心——对产品自信
体现对自己营销产品自信的话术分享
 你们的信号很差（之前用过或听人说）应答话术
你们的网络行不行的呀？应答话术



案例、互动（自信的营销） 
营销趋势职业定位（根据讲师自身一线营销的工作经验，讲述销售人员的未来发展规划）
5G 时代营销时面临的四个时期与应对
恐惧期、兴奋期、厌倦期、困惑期

三、电话服务沟通礼仪与技巧

1、尊重
里客户对产品感知影响因素
沟通中的语义转换
练习：礼仪训练
2、互动
营销沟通中互动的重要性
互动技巧
营销沟通中停顿的时机与作用
练习：核心业务现场训练
3、亲和
亲和力表现
正确的发音方式
营销中声音控制能力
声调的控制
音量的控制
语气的控制
语速的控制
微笑的训练
小练习：语态的控制能力
4、倾听技巧
倾听的三层含义
倾听的障碍
倾听中停顿的使用
倾听的层次
倾听的四个技巧
回应技巧
确认技巧
澄清技巧
记录技巧
现场演练：客户抱怨资费，请用倾听技巧安抚客户的情绪。
案例：
流量套餐介绍时，积极回应技巧
客户对套餐抱怨/调档时好用的回应工具与话术
现在套餐都不如以前划算
还说是大客户呢，都没有优惠啊？
我两天前反映的问题，你现在才给我回复？



5、共情技巧
投诉抱怨客户的处理
什么是共情？
共情的正确认识
表达同理心的 3种方法
同理心话术的三个步骤
案例： 
之前你们说流量无限用，为什么还要限速？
我怎么可能用这么多流量呢？

6、赞美技巧
销售中赞美客户
直接赞美
比较赞美
感觉赞美
第三方赞美
骂声中赞美
现场训练：
常用赞美客户语言
客户拒绝、质疑时，赞美客户的话术
抱怨客户赞美话术
感谢客户的话术

7、客户生命周实战案例演练：
资费不满场景案例分析、应对策略和话术。
员工工作失误场景，导致客户对公司服务不满案例分析、应对策略和话术。
低零流量客户场景案例分析与流量经营辅导。
低零话务场景案例分析、应对策略和话术。
客户话费突然降低场景案例分析、应对策略和话术。
客户对手机、宽带终端功能不满场景案例分析、应对策略和话术。
竞争对手挖墙脚场景案例分析、应对策略和话术。
服务感知提升场景案例分析、应对策略和话术。
话费提醒与催缴场景案例分析、应对策略和话术。
离网挽留场景案例分析、应对策略和话术。
提升客户忠诚度
影响客户忠诚度的因素
客户满意度
提升客户忠诚度的话术脚本设计
案例与练习
携号转网的挽留话术
销户的挽留话术
套餐降档挽留话术



四、主动营销实战技巧与话术设计

1、营销前的准备工作

心态的准备
脚本的准备
信息的准备
礼仪的准备

2、销售邀约电话怎么打？微信怎么加？

开场白之规范开头语
电话接通如何让客户愿意听下去？
客户为什么会挂你电话?

套路一：确认信息+寻找共性+展示价值+号召行动
套路二：确认信息+建立信任+风险预警+号召行动
细分：不同产品销售开场白话术设计：
落地工具：营销工具、话术脚本、课堂练习。

3、客户需求挖掘与引导技巧
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
信息层问题
问题层提问
解决问题层提问
细分：不同产品销售需求引导话术设计：
落地工具：营销工具、话术脚本、课堂练习。
现场演练：引导客户 5G流量套餐升级的需要
现场演练：引导升级互联网套餐的需要
现场演练：引导客户办理融合套餐、宽带
现场演练：智能终端业务引导技巧
现场演练：会员业务开通提问引导技巧 

4、有效的产品介绍
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
好处介绍法
对比介绍法
主次介绍法
客户见证法
分解介绍法
细分：不同产品销售需求引导话术设计：



落地工具：营销工具、话术脚本、课堂练习。
练习与案例：
归纳总结流量套餐/套餐升级的好处与话术设计
核心产品的产品
（5G套餐、智能终端、5G流量加油包/提速包、融合、会员业务）介绍方法与话术设计

5、客户异议处理与挽留技巧
异议的分类
真实异议
虚假的异议
隐藏的异议
异议处理的四个原则
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、认可法
营销，客户常见异议应对话术与练习：
我不需要
太贵了
我再考虑一下
我跟家人商量一下
我有时间去看看
我什么都不需要，不要打电话过来了
这次活动，我不想参加，有需要再联系你吧
现在没时间
我家里公司都有WIFI，不需要 4G/5G流量
别的公司宽带还没到期
我的套餐流量都够用不需要升级
友商送的流量都用不完
我想去 XX 地方看看，了解后再说
我已经有友商宽带了。
我每个月打电话比较多 
我很忙 
您咋知道我是谁？我信息是不是泄露了？
你们信号很差
友商有变态优惠价格
我已经是 XX会员了，不需要
我觉得 XX会员更好
老人家，只拿来接电话，很少打电话，拿来当备用号不常用
还没推荐就表示不要不要
有 24个月协议期，那我不办了……
这点钱我不需要办理分期
没有 5G手机（网络）
用超了还得 3元一个 G

我的流量够用，不需要加装



6、临门一脚促成技巧
人性需求与促成
人性的两大需求
人性需求对促成的价值分析
促成的五大技巧
 直接促成法 
 危机促成法
 二选一法
 体验促成法
 展望未来法
 客户见证法
细分：会员业务、流量包、5G套餐、智能终端、融合业务的促成话术设计：
落地工具：营销工具、话术脚本、课堂练习。
现场演练：学员学会 3种以上促成办理的方法
话术设计：6种促成的话术编写

王庆晨讲师介绍

舒冰冰讲师团核心讲师

知名幽默实战派讲师

5年金融行业培训辅导经验（2018年至2023年）

5年银行业一线服务及营销实战经验

3年知名电视台主持人从业经验

3年知名电视台记者从业经验，持记者资格证

曾从事中信银行客户经理、理财经理、个贷客户经理、内训师

等多种岗位，从业期间参与了理财经理营销话术编写、制作

具备金融、电销、情绪管理、服务、口才、礼仪等经验

多年课程研发、课件制作实战经验

金融行业服务及营销话术编写实战经验

呼叫中心员工EAP心理辅导实战经验

国家一级礼仪讲师、国际一级礼仪讲师



服务礼仪培训实战经验

 为企业量身定做各种实用性话术手册及培训教材

授课内容精彩、风格幽默、方式独特

学员评价有趣、有料、有干货

个人资历：

普通话一级甲等专业证书

金融行业、通讯行业、其他行业电话营销培训讲师

中国形象礼仪行业国家一级礼仪培训师、国际礼仪协会认证礼仪讲师

中管院认证高级企业培训师

中管院认证高级市场营销师

中管院认知注册心理咨询师

中国广播电视行业主持人、记者从业资格证

主讲电话营销、电话服务、情绪压力管理、发声技巧训练、语音面貌提升、客

户沟通、客户心理、员工心态、TTT等课程

主要课程：

量身定制类课程：

此类课程将根据企业需求以及课前调研（问卷调研、录音调研、话术调研、电

话调研）结果，员工出现的困惑等，为企业量身定制课程内容。讲师课程设计

以解决学员工作中的问题为主体，让学员真正做到学以致用。



金牌课程：

情绪压力管理-《情绪压力的正确解读与缓解技巧》

外呼营销课程-《电话营销实战技巧话术提升培训》

呼入营销课程-《服务营销实战技巧话术提升培训》

服务沟通课程-《满分服务优质沟通提升培训》

发声训练课程-《客服人员发声训练与嗓音保护》

TTT内训课程-《TTT企业内训师创造营》

授课风格说明：                                                        

由于企业学员经过几年大量的培训之后，从原来的渴望培训到现在的抵触

培训，因此对培训传递者，也就是培训讲师的要求越来越高，目前市面上培训

师主要分为四大类：学院派、理论派、教练派、演绎派。这四种培训师中，最

受欢迎的是教练派和演绎派。所谓教练派就是讲师必须要有一线的实战经验，

教给学员的技能必须做到落地，达到现学现用的目的；而演绎派风格的老师，

必须具备轻松幽默的演绎风格，能够使整个课堂氛围轻松愉快，让学员在开心

快乐的氛围中完成学习，同时能够给学员带来有趣的视觉冲击、美妙的听觉冲

击、愉悦的感觉冲击。

王庆晨老师凭借自己一线的服务营销实战经验，经历了所有客户经理、话



务员、销售代表所经历的酸甜苦辣，通过不断的总结方法，积累经典案例，深

受广大学员和读者的喜欢和爱戴，可谓名副其实的实战派教练。

另外王庆晨老师通过自己的不断实践，摸索总结了一套最新型的、具有演

绎风格的培训模式，课程综合采用各种工具和模型，包括：经典故事、真实案

例、典型录音分析、经典视频、激励游戏、情景演练、讲师演绎、学员演练、

落地技巧设计、落地话术设计等等元素融入到培训中。

王庆晨老师授课特点：

1、 讲求实战，并贴近行业特点、学员岗位特点;

2、 倡导快乐学习;

3、 课程系统性强、案例贴近学员、工具实用、深入浅出；

4、 多种教学方式融合（案例分析、互动讨论、游戏启迪、课堂竞赛等）；

5、 深受客户、学员喜爱,以往课程的满意率均高于 95%

王庆晨老师课程的独特风格：

十分钟之内有一个经典——让学员常常茅塞顿开

八分钟之内有一个笑点——让学员笑到脸部抽筋

五分钟之内有一个亮点——让学员犹如醍醐灌顶



这种独一无二的培训模式，大大激发了学员积极参与学习的兴趣，使学员在轻

松而有趣的课堂中度过两天，他们不仅收获了实用的方法、技巧、话术，同时

能够做到学以致用。

服务过的部分客户：

中信银行（河南）《银行客户沟通能力提升训练》

中信银行（河南信用卡中心）《陌拜的心理压力管理与技巧提升培训》

河南省焦作市商业银行《手机银行外呼中心外呼营销技巧提升培训班》

河南省焦作市商业银行《电话营销实战技巧提升落地提升》

港中旅集团焦作分行《标杆疯传 绩效裂变-分期通营销技能提升》

洛阳银行《银行呼入服务营销技能提升培训》

洛阳银行《银行电话营销邀约技能提升培训》

中信银行（重庆）《销售技巧和客户沟通方法》

中原银行（郑州）《银行电销实战提升及团队管理培训》

中原银行《基层管理能力提升训练营》

中原银行《电话沟通的技巧与方式》

中移在线（甘肃）《多场景化的客户的价值服务策略与技巧》

中国电信《2022年“白金耳麦”之团队管理与辅导线上直播培训班》



中国电信（伊犁）《星耀行动-2022年星级服务经理训战培训》

中国电信（深圳）《压力舒缓及有效沟通提升培训》

中国电信（深圳）《上兵伐谋-投诉处理技巧》

中国电信（厦门）《上兵伐谋-投诉处理技巧》

中银保险《电销高欲望与自我突破提升培训》

中银保险（合肥）《基于人性的营销心理学》

中意人寿《全国高手俱乐部论坛培训》

新华保险《新生代团队管理能力提升培训》

新华保险《营销的目的与技巧提升》




