
《5G时代服务交叉营销实战技巧与话术体系设计》

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服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，掌握主动营销技巧、沟通技巧，客户拒绝的

应对，促成客户办理业务、价值提升等， 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：掌握服务交叉营销的流程与技巧、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】

话务员、客户经理、客服、班组长

【课程时间】

 1 天（6 小时）

【课程人数】

50 人左右

【课程大纲】

一、 5G 时代服务交叉营销职业认知

 主动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 5G网络行不行的呀？应答话术
 没有 5G网络/手机应答话术
 案例、互动（自信的营销） 

二、服务交叉营销积极心态塑造与调整

 积极阳光客服心态训练
 客服沟通情绪来源
 积极阳光服务心态来源
 活在当下的客服心态
 积极阳光的客户心态
 调整快乐的营销心态
 期望效应在客户服务中的运用
 一线基层营销岗位压力源分析
 简单有效的缓解一线营销压力的方法
 面对超长时间的工作加班怎么办？
 对职业发展感到迷茫怎么办？
 介绍套餐被客户拒绝，出现恐惧心理怎么办？
 被客户埋怨、责骂怎么办？
 我每天要接听海量电话压力大怎么办？
 客户在对我发泄怎么办？
 我的工作指标很重、压力很大怎么办？
 我在团队上月倒数第一怎么办？
 客户不讲理对我破口大骂怎么办？

三、交叉营销实战技巧与话术体系设计

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、来电客户需求挖掘与营销时机引导
 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
 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：会员业务开通引导技巧 

3、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

4、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 
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

5、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
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