
《开口有戏：电话营销能力与实战技巧提升》

主讲：王庆晨老师

1. 课程流程：

1）训前调研：设计问卷，参训学员线上扫码填写，获取星级客户经理现

状、问题点及对培训的期待。

2）材料收集：当前产品资费政策、营销脚本话术、员工标杆与问题录音

等，让培训案例更贴合实际。

3）理论培训：采用讲师讲述、案例分析、心态游戏、互动答疑、现场体

验、情景模拟、实战演练等多种方式。

2. 课程时长：

2天（6小时/天）

3. 课程纲要：

第一模块：电话营销职业认知与积极心态篇

一、对电话营销的职业认知

1．你在为谁工作？

讨论：打工心态害了谁？

2. 你接触客户的目的是什么？



分享：电话营销带来的成就感、价值感、幸福感

3．最高级的营销是“服务”！

 电话营销主动服务原则

 主动与被动服务的区别

 主动服务意识习惯培养

案例：行业中让客户心甘情愿买单的主动服务

分析：电话营销时哪些主动服务可以促进成交

4．电话营销的“最高境界”

二、电话营销的正面积极心态

1．电话营销“必破”的三种心态

 怕拒绝

讲述：如何让“死都不要的客户”有需要

 怕被骂

分享：如何让客户认可咱们的产品及业务

 怕开口

教授：如何做好企业高端强势客户的营销

2. 产品贵、价格高“客户不会要”？

分享：事实其实不重要

3. 电话营销“卖”的是什么？

案例：十八年来关系“杠杠滴”大客户

第二模块：客户心理类型分析与沟通技巧篇



一、客户心理与消费类型分析

1．客户心理学之“常见异议分析”

 读懂客户的心

 客户想要什么？

 客户喜欢什么人？

 客户为何总在拒绝你？

 客户常见异议的心理分析

 客户说“别来烦我、生气、发怒”的心理活动

分享：应对思路、技巧与脚本编写

 客户说“我不需要、我不考虑”的心理活动

分享：应对思路、技巧与脚本编写

 客户说“我需要时，再联系你”的心理活动

分享：应对思路、技巧与脚本编写

 客户说“价格贵/费用高/要礼品”的心理活动

分享：应对思路、技巧与脚本编写

 客户说“有需要我去营业厅办吧”的心理活动

分享：应对思路、技巧与脚本编写

剖析：客户其它异议对应怎样的心理活动？

2. 客户心理学之“六大消费类型分析”

 六大客户消费类型

 成本型

 品质型

 配合型

 叛逆型

 自决型



 外决型

 六大客户类型的心理分析

 六大客户类型的表达分析

经典分享：六大客户类型沟通模式变化与电话营销技巧话术

情景模拟：向各种消费类型客户推荐主推业务/套餐/终端等

二、电话营销之实战高级沟通技巧

1. 实战高级沟通技巧之“倾听”：让营销和沟通更顺畅

 倾听的三个细节

 倾听的五个境界

 倾听的两层含义

练习：你听出客户的潜在需求是什么？

案例：某运营商客服人员因专业术语引发的客户投诉

2. 实战高级沟通技巧之“应答”：让营销和沟通更有效

 回应技巧

 认同技巧

 确认技巧

 澄清技巧

 记录技巧

案例：有效应答带来的“意外成交”和“信赖复购”

演练：你们什么破网络……你们还敢给我推业务？！

3. 实战高级沟通技巧之“提问”：让营销和沟通更高效

 提问让你变成顾问



互动：营销提问最成功的人

 提问挖掘客户深层次的需求

 提问的“三大原则”

分享：营销No.1的提问技巧

 提问的“分级”技巧

 三级提问技巧

演示：如何让没有需求的客户变得有需要

 四级提问技巧

练习：通过提问挖掘客户对咱们主推业务的需求

4. 实战高级沟通技巧之“同理”：让营销和沟通更顺滑

 什么是同理心？

 同理心与同情心的区别

 对同理心的正确认识

 表达同理心的方法

 同理心话术与应用

讲授：我不需要……我考虑一下

案例：你们XXX比人家费用高

情景：人家XXXX办理有礼品送

5. 实战高级沟通技巧之“赞美”：让营销与沟通更愉悦

 赞美的目的与障碍

 赞美的三个步骤

 三大赞美技巧讲解与运用

 直接赞美



 比较赞美

 感觉赞美

教授：如何赞美不同类型的客户

演练：如何赞美平息客户怒气成功转营销

 赞美的话术设计

 根据客户性别的赞美设计

 根据客户名字的赞美设计

 根据客户所在地的赞美设计

 根据客户方言的赞美设计

 根据客户身份证信息的赞美设计

 根据客户选择的赞美设计

分享：对中高端客户的常用赞美词汇

讲述：男性客户赞美技巧、女性客户赞美技巧

话术：实用与实战的 21条赞美话术

6. 实战高级沟通技巧之“引导”：让营销与沟通更巧妙

 引导的含义——扬长避短

 把不足引导成优势

 把不足引导成其他产品（事物）的优势

游戏：化腐朽为神奇

 在营销中如何运用扬长避短的引导技巧

案例：你们电话怎么那么难打？

案例：啊，这个业务必须在网使用 2年？！

练习：存话费送话费，为何不一次性返还？

第三模块：电话营销流程与脚本话术设计篇

1. 电话营销前的准备工作



 个人准备（关键 3项）

 客户准备（关键 4项）

 道具准备（关键 5项）

 脚本准备（关键 6项）

 其他准备（时间密码）

2. 优秀的开场白及脚本设计

 营销开场白的两项注意

 营销开场白的三大原则

分享：自杀式开场白的特征

分析：现用营销开场白剖析

 脚本设计：最有效的三种开场白

 让对方开心的开场白设计

 让对方信任的开场白设计

 让对方重视的开场白设计

分享：根据“客户类型、等级、历史、…”设计服务切营销开场白

练习：根据“客户业务、消费、共性、…”设计服务切营销开场白

3. 关键的产品推荐与话术设计

 产品介绍的“简单”法则

 产品介绍的“两要”法则

 产品介绍的“夹心”法则

 产品介绍的“不问”法则

 最实用有效的产品推荐方法

 好处介绍法

 对比介绍法



 分解介绍法

 客户见证法

演练：如何有效推荐我们的主推产品、业务、FTTR、智家产品等

分享：多套针对企业主推产品富有吸引力的实战脚本与话术

4. 必学的异议化解策略

 异议产生的原因

 异议的类型分析

 异议处理的“万能法则”

 万能法则一

 万能法则二

 万能法则三

演练：针对产品、服务、营销异议进行化解演练

 客户常见异议

 客户说：“再打投诉你”应对技巧、话术

 客户说：“没礼品，那我不要了”应对技巧、话术

 客户说：“我现在没空”应对技巧、话术

 客户说：“我已经有……了”应对技巧、话术

 客户说：“你们……费用太贵了”应对技巧、话术

 客户说：“这个……不太适合我”应对技巧、话术

 客户说：“需要的话，我去你们营业厅了解下”应对技巧、话术

 客户说：“你们的服务好像很一般”应对技巧、话术

 ……   ……

5. 重要的成交信号和促成技巧

 主动成交信号与时机把握



 促成的语言信号

 促成的情感信号

 五大成交促成技巧与脚本话术设计

 附加销售法

 极致价格法

 危机促成法

 展望促成法

 万能促成法

分享：神奇的“万能促成句”

模拟：帮助学员掌握 3种以上的促成方法

设计：编写主推业务、套餐、优惠、终端等促成话术脚本，AB搭档练习

6. 关注结束事宜，做好客情跟进

 成交结束语设计

 结束语的注意点

讨论：你遇到过客户反悔的情况吗？如何降低反悔率？？

 个性化结束语设计

分享：结束语设计的诀窍与秘密

 跟进结束语设计

互动：你的客户在哪里？如何保证业绩保持稳定性增长？

 主动法则

练习：设计跟进结束语，让客户“不得不给”你机会

 客户存储维系工具

注：课程可量身定制，根据客户需求及课前调研结果调整内容。


