
沉默用户激活及客户价值提升
培训实施方案

【课程背景】

在营销过程中，经过一段时间的产品或品牌推广之后，就会积累到一定的客户资源，
而这些客户除了一部分已经使用的客户之外，其他客户可能成为沉默客户，有效经营
这些客户，会有效提升企业的营销效率，也会为我们带来更佳的经营效益。那么，如
何对于这些客户资源开发，是本次培训的目的。 

【课程对象】

电销人员、班组长

【课程时间】

 2 天

【课程人数】

50 人左右

【课程大纲】

一、电话营销与沉没客户认知
 客服人员的四大目标，主动营销的心态 
 案例、互动（自信的电话营销） 
 职业定位（根据讲师自身一线电话营销的工作经验，讲述销售人员的未来发展规划）
 电话营销时面临的四个时期
 恐惧期、兴奋期、厌倦期、困惑期
 沉没客户的价值

二、沉没客户类型分析
蜜蜂客户
 蜜粉型客户特点分析
 营销策越
案例：客户已经使用过产品，并可能继续使用   
蜻蜓客户
 蜻蜓客户特点分析
 营销策越
案例：有使用意向，在多个银行品牌间比较
蝴蝶客户
 蝴蝶客户特点分析
 营销策越



案例：使用意向一般，价格、时间、优惠活动敏感，但长期关注的客户。
螳螂客户
 蝴蝶客户特点分析
 营销策越
案例：客户使用意向相对较弱，价格优惠、期限敏感度最高，偶尔也有成交的可能。

三、沉没客户的沟通技巧

客户忠诚理论
 影响客户开卡使用的因素
 提升客户忠诚度的话术脚本设计

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
 表层意思
 听话听音
 听话听道
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：客户抱怨我行服务不行，请用倾听技巧安抚客户的情绪。

同理技巧
 什么是同理心？
 对同理心的正确认识
 表达同理心的 3种方法
 同理心话术的三个步骤
现场练习：你还敢打电话给我？我要投诉你们（利用同理化解客户的怒气）

赞美技巧
 赞美障碍
 赞美的方法
 赞美的 3 点
 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：
如何赞美客户的声音
如何赞美沉没客户的想法
感谢客户的话术

四、沉没客户营销策略与实战技能提升

1、电话营销实战技能：开场白前 30秒话术
 沉没客户开场白 

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

 开场白客户害怕听到的词语
 开场白引起对方的兴趣
让对方开心
让对方信任
让对方恐惧
让对方困惑
让对方紧张

2、沉没客户用卡需求挖掘
 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
现场演练：通过提问挖掘客户的需要
情景模拟：运用提问挖掘客户对产品的需求

4、有效的信用卡产品话术介绍
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

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
客户常见异议应对与练习：
我不需要
我已经有很多卡了
我不相信信用卡
我没这用卡的习惯
我再考虑一下
我跟家人商量一下
我有时间再了解
这次活动，我不想参加，有需要再联系你吧
不要说这么多了，我就是不需要！（不愿告诉真实的原因）
太麻烦了

6、促成开卡技巧
 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
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
7、结束语与信息收集
 专业的结束语
 让客户满意的结束语
 结束语中的 5 个重点
 成交后的转介绍话术设计


	【课程背景】
	【课程对象】
	【课程时间】
	【课程人数】
	【课程大纲】

