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                                                                        什么是外呼营销？

                                



1、 您好，我是湖南移动电话经理，请问您是手机XXX尾号XXXX的机主吧？（必须核对前三后四位） 如不是本机机主：您方便让机主
接听一下电话吗？若机主不在结束营销。

2、 看您这张卡用了**年了，您是我们的尊贵客户，根据您近期套餐使用情况，特别给您带来最新的XX套餐，现在给您介绍一下好吗；
3、 留意到您这几个月流量/通话分钟数用的比较多，您现在的流量/通话分钟数只有****，您只需增加****元更换成****套餐，流量/通
话分钟数可以达到****，比您原来的套餐划算很多，现在给您办理您马上就可以使用了好吗？

4、 其实分摊下来每天只需花**元，您就可以享受****流量或语音，还提供XX权益/宽带给您使用，相比您目前的套餐更划算，我现在
为您办理好吧？

5、 按照脚本介绍具体资费及规则，并与客户确认您对于以上介绍的资费及套餐规则是否都清楚了呢？

6、 稍后您可能会收到一条对我本次服务的测评信息，1分为不满意，10分才是满意，期待您的10分好评，非常感谢，祝您生活愉
快，再见！



沟通技巧学习



04

01 02

03

沟通技巧
学习

礼貌用语的使用

营 造 良 好 的 沟 通 氛 围

业务学习

常 见 场 景 应 对 话 术



1、

边记忆边思考的学习，而不是单纯死记硬背性的学习。学
一个业务时，多思考，想一下在向客户营销此业务时，客
户可能会提出什么疑问或会有什么顾虑，能够做到举一反
三，灵活运用。

2、

业务知识内容有很多，而且不断更新，在这么多内容中其
实有很多都是解释性文字，故在学习过程中要学会挑选关
键字或关键点，利用这些关键字或关键点来记忆学习。

3、

学会对所学不同业务进行比较，从中找出规律（包括相似
点、不同点），并记录下来，进行对比记忆。

业务学习
包括熟练掌握所推业务知识、营销脚本内容



礼貌用语的使用

通话中多是用礼貌用语，和赞美客户的词语。如：“您好”“抱
歉打扰您”“感谢您对我们公司的支持”“您的声音真好
听”“感谢您的包容与理解““非常高兴我们公司有像您这么专
业的客户”“有您这样的客户是我们的荣幸”。

营造良好的沟通氛围
语速适中，适当停顿，言简意赅突出产品亮点，与客户保持
互动，一问一答，切记机械化念脚本。

1、语速适中，适当停顿，能让客户迅速了解到我们营销人
员的来意和判断自己是否需要接受我们的营销，也能够让我
们自己更快的掌握客户的需求，进行针对性营销，提高营销
成功率；2、可以提升客户整体满意度感知。



常见场景应对方式
常见场景 应对话术

客户对10085频繁打外
呼电话不满。

先生很抱歉打扰您了，可能之前确实是有我
们别的同事跟您联系过，不过我们给您带来
的活动是不一样的，要不您先听我给你介绍

一下，您看是否有兴趣，好吗？

客户表示10085推荐的
活动一点都不合理，
明显比自己消费高。

先生，没关系，如果您不需要这个优惠，我
们就不帮您参加，什么都没动您的，您的建
议对我们很重要，以后我们也会多多改进，

争取推出更优惠的活动，谢谢您了。

客户表示移动的信号
越来越差了，打个电

话都打不通。

先生/女士，周边用移动号码的朋友反应我们
的信号还是不错的，如果您所在的位置信号
确实不好，您可以打10086人工热线，把您
的位置告诉客服，会有技术人员给您联系做

处理的。

客户表示移动套路太
多了，我怕上当。

先生，确实现在有很多网上诈骗电话，你有
这个顾虑，我可以理解，我的工号是xxx，
您可以记下来，我现在答应跟你办的业务，
稍后都有短信下发给你，如果您看到有不一
致的，或者有另外开通别的业务，您都可以
呼入10086，我们会有工作人员帮您处理，

好吗？

常见场景 应对话术

客户表示你们移动怎
么每天都是在我们上
班时间来电话，就不
能下班后再联系吗？

确实很抱歉打扰到先生您了，我们因为也是考
虑到中午或者您下班后也要休息，所以才选正
常上班时间，也感谢您百忙中抽空接听我们的
电话，那这样，先生，我们来电是给您带来一
个保底优惠的，您看什么时候方便，我给您约

个其他的时间再跟您联系介绍一下好吗？

客户对于提前终止需
要支付违约费用表示

拒绝。

先生，说是这么说，但这个违约费只有您提前
终止才会需要支付，如果您使用的好，您自己

也不会去退呀，您就当使用一年时间试试看嘛，
如无通知，顺延的话，好用你就接着用，不好
用您再取消也不迟，那到时自然也不需要您支

付任何违约费。

客户表示要去营业厅
问问看，去营业厅办。

先生，我们就是移动公司的专属外呼人员，如
果您觉得哪里不了解，我可以再给您详细介绍
一下，我们的通话也有录音，而且您去营业厅
办理还要排队，没有电话办理那么方便快捷，
我现在给您办也是立即生效，您会收到短信提

示的，你也不用特意跑一趟，也帮您省了时间。



常见场景应对方式
常见场景 应对话术

客户表示保底活动
要使用一年的时间

太久。

先生，因为这个保底活动确实是额外给您增
加了很多流量了，而我们给您的优惠添加就
是一年的使用周期，那一年您每个月都可以
多使用XX流量，用起来也更方便呀，而且很
多客户都还希望能够使用更久，所以我们活
动是如无通知自动顺延的，但是您到期不用

也可以自行取消，也是很灵活的。

客户情绪比较激动
的安抚话术。

先生，您先别生气，您的心情我完全可以理
解，如果换成是我，将心比心我也会着急，
想去查询清楚，如果您确实有疑问，稍后您

拨打10086热线可以核实一下好吗？

客户表示对移动外
呼不满，天天接到
很多骚扰电话，显

示的是10085。

很抱歉先生，给您带来了困扰，实际上我们
10085是专门的外呼平台，也是移动公司正规
的外呼部门。我们电话也是全程有录音，给
您参加的每个活动都有短信通知，您自己也
能查到，更何况我们并不是每个客户都会联

系，确实您是我们的优质客户，才会联系您。
所以您不妨先了解一下。说不定真的很适合

您。

常见场景 应对话术

客户表示对天天接到很
多骚扰电话，都是一些

外地号码。

哦，先生，您是说你经常接到骚扰电话是吗？
显示的号码如果不是10086或者10085，那就
不是我们移动这边给您拨打的，如果是其他
座机或者手机号码给您打了骚扰电话，您可
以手机下载一些软件进行屏蔽，或者把这些

号码拉入黑名单，他们就打不进来了。

客户表示我就是这个月
流量用的多，以后就会

控制下来。

先生您其实一直都有流量使用需求，您原来
也是有用了流量的，只是最近确实用的特别
多，而且现在流量您不管走到哪里都需要用
到的，哪怕您出去买个菜都要微信付款，也
要耗费流量，办理保底业务后，您使用数据

上网也不用总担心流量不够。

客户表示我还有其他的
电信号码也有流量，这
个号码不用这么高消费

先生，您这个号码是我们很多年的老客户了，
所以现在我们有优惠活动都是优先打电话您
的，您可以以后把这个移动号码作为主号码
来使用呀，趁着有活动办理，流量通话都多
些了，电信号码可以把一些不必须的业务取
消把套餐也可以改小一些，这样综合起来，

您的流量增加了，消费也稳定了呀。



常见场景应对方式
常见场景 应对话术

客户表示移动不断的把我的套餐升级，越来越
高，我原来才18元的。

先生，您先别生气，您的心情我可以理解，我刚刚看了下你平时的流量和通话使用情
况，其实您打电话确实不多，关键就是流量，我看您流量一个月都用到了XXM了，您
是有上网的需求的，上个月消费高就是流量超出了，现在我们这个保底活动，每个月

多增加了。。刚好可以稳定您的消费。

客户表示现在忙、在开车、不方便接听电话 先生，如果您现在不方便，要不我帮您预约晚点再跟您联系好吗？现在开车还是不过
多打扰您了，那您注意安全，晚点再联系您。

客户表示不确定要跟家人商量一下。
这个没问题 ，您家人要是听懂了这个活动内容肯定也是会同意的，您可以跟家人一起
去对比一下，我们推荐的绝对是很适合您的，稍后呢 我给您回个电话，到时候您再告

诉我商量结果好吗？

客户表示在10086反映的问题一直没有得到回复。
（CSR要耐心聆听并积极回应客户，是的，明白，

理解～让客户有认同感）

先生，您刚刚说的问题我都听明白了，也确实能够理解您的心情，给您带来不便很抱
歉，我们是10085外呼部门，可能您的问题在现在的电话中无法直接帮您处理，您稍

后可以拨打10086服务热线，把情况告知我们前台客服，可以要他们帮您做加急催办，
行吗？

客户表示移动宽带网络太卡了，都想换号码了。
给您带来不便了确实很抱歉，其实现在移动的宽带已经得到全面提升了,还有专门的宽
带服务热线1008616，如果您后续遇到任何的宽带或者电视问题都可以打我们热线咨

询的。我们也会有专门的客服人员为您服务。
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营销技巧
学习

产品亮点展示

挽 留 话 术 的 应 用

切 入 营 销 语 的 应 用

满 意 度 邀 评 话 术



消 费 分 析 法
我这边帮您看了一下，您上个月有超出消费都
用到40块钱了，上上个月也用到30块钱左右，
现在这边有5G的流量和200分钟通话一个月只
需38元，如果您没有超出流量和通话也不开通
其他收费业务，那以后您每个月固定38元就够
了，现在帮您办理好吗？

43
场 景 画 图 法
举个例子：1、疫情期间出门在外都要扫场所码，
健康码等，这都是需要流量的；2、我们平时买东
西，扫码支付，如果您手机流量限速了，网络卡
就无法支付，非常不方便，我们现在这个套餐内
都是不限速的流量，现在给您办理好吗？

2 像我自己，还有很多家人朋友都办理了这个优
惠，这个优惠真的是性价比很高，非常划算，
现在帮您办理好吗？

自 身 举 例 法

1
直 奔 主 题 法
关注到您是我们的优质客户，本次来电为您带
来一个保底享的优惠活动，就是您现在的套餐
不改变，在原套餐基础上每月额外增加**流量
和**语音通话，只要您每月承诺保底消费**元，
现在给您办理您稍后收到短信就可以用的好吧?

产 品 对 比 法
您现在用的是**套餐，您每个月消费是在**块
钱左右的，套餐流量只有**，通话分钟只有**，
我们新套餐相当于每个月只要多加**钱就可以
增加到**流量，**分钟通话，是非常超值的，
而且来电提醒功能费三块钱也是直接给您减免，
现在办理马上就可以使用了好吗？

65
以 退 为 进 法
您不想办理也是没关系的，不过现在这个活动
真的很适合您，性价比也很高，机会难得，如
果您错过了真的很可惜。



切入营销语的应用
营销业务 运用方法 切入营销话术

“5G全家享”套餐

直奔主题法（未超套）
关注到您是我们湖南移动优质客户，本次来电特为您推荐最新的5G套餐，套
餐包含xx分钟国内通话，xx流量，和一条xx兆宽带，每个月只需xx元，且还
可以减免3元来电提醒费用，现在帮您办理您马上就可以使用好吗？

产品对比法（超套）

感谢您对中国移动的支持，关注到您最近流量/通话分钟数已经超出产生扣费，
您现在的套餐流量/通话分钟数只有**，特向您推荐最新的5G**套餐，流量有
xx，比之前增加了xx，通话有xx，比之前增加了xx，还包含一条xx兆宽带，
比您原来的套餐更加优惠，这边为您办理一下好吗？

动感地带（惠生活版）套餐 直奔主题法

关注到您是我们湖南移动优质客户，本次来电特为您推荐最新的动感地带
（惠生活版）套餐，套餐包含xx分钟国内通话，xx流量，和一条xx兆宽带，
每个月只需xx元，而且每月有腾讯、爱奇艺等15大主流app会员任选其一领
取 ，现在帮您办理您马上就可以使用好吗？

升档享套餐双倍流量或语音 直奔主题法

感谢您对中国移动的支持，现给您带来套餐享双倍活动，每月套餐XX元，包
含**分钟语音，**G流量，因为您是移动优质客户，现在办理可以享受双倍流
量/语音，额外再给您增加**G流量/**语音通话，优惠期1年，还有**M的宽带，
我这边优先为您办理好吗？



切入营销语的应用
营销业务 运用方法 切入营销话术

升档享套餐七折特惠活动 直奔主题法
感谢您的接听，因为您是我公司幸运客户现可以享受套餐费用七折优惠，原
价**元套餐，现在办理一年内享七折优惠， 只需**元/月，包含******，直接为
您办理，希望您用的满意，可以吗？

神州行和飞享2022版系列 直奔主题法
感谢您的接听，关注到您现在套餐还是之前的老套餐，通话和流量都非常少，
现特来电给您带来新办和飞享套餐，每月有**流量和**通话，每月套餐费只需
##元，现在给您办理马上就可以使用。

保底送优惠活动 直奔主题法

感谢您的接听，本次来电，因为关注到您是我们的优质客户，特给您带来保
底享优惠 ，可以给您增加##流量、##语音，只需要您承诺每月保底消费##元，
包括您的主套餐、语音流量包、套外流量语音和短信费，其他不包含。以上
包括的费用不足##元会在月底一次性补足##元，现在办理还额外给您12个月
咪咕视频+云游戏+和彩云+权益超市黄金会员，12个月到期后会自动取消。

亲情权益 直奔主题法
您是移动优质客户，关注到您还有一个亲情成员通话优惠的福利没有领取，
不需要多出费用就可组建一个移动本省19人的亲情权益，可以享受成员间国
内（不含港澳台）通话免费，且没有时间限制，需要帮您办理一下吗？



切入营销语的应用
营销业务 运用方法 切入营销话术

5G特惠流量包 直奔主题法
根据您的使用情况，特向您推荐一款优惠的5G特惠流量包，在不更改您套餐
的情况下每月多XX元就可以增加XX流量，开通立即生效，您马上就可以使用，
现在就为您办理好吗？

不降档客户赠送流量优惠 直奔主题法 感谢您的接听，本次来电，因为关注到您是我们的优质客户，特给您每月增
送10G流量，连续赠送12个，且到期后会自动取消，现在帮您办理上好吗？

不限量转5G套餐 产品对比法/场景画图法

感谢您对中国移动的支持，关注到您近几个月流量都用完限速了，限速之后
网速很慢，您平时看视频、网上购物、在线支付等都很不方便，现给您升级
5G套餐后流量有xx，且流量用完后也不会限制您的网速，超出按xx进行计费，
也很划算。这边帮您办理一下好吗？



产品亮点展示
业务名称 产品亮点

“5G全家享”套餐

来电提醒、流量结转、语音流量可共
享、宽带和电视权益、五优服务、5G
优享服务和5G极速服务（如客户原套
餐是不限量套餐推5G套餐时，1年内
每月会再赠送50G流量）

动感地带（惠生活版）
套餐

随心选会员权益（每月15大主流app
会员选一 )、惠生活权益(每月可领取
价值20元代金券)、宽带电视权益
（78元套餐包含300M宽带，98元包
含300M宽带+魔百和长期免费）

升档享套餐双倍流量或
语音

加赠12个月双倍套餐流量或语音、优
惠期一年，到期前有短信提醒，且到
期后客户也未参加其他营销活动还是
可以自由调整移动公司在售套餐

升档享套餐七折特惠活
动

享受1年套餐七折优惠（原价与折后
价格对比）、优惠期一年，到期前有
短信提醒，且到期后客户也未参加其
他营销活动还是可以自由调整移动公
司在售套餐

业务名称 产品亮点

神州行和飞享2022版系列 套餐内流量可结转、套餐总价低

保底送优惠活动
套餐不变，每月承诺消费##元，每月增加
##流量和##通话，出一份费用享受双份资
源，优惠期一年，如无通知自动顺延

亲情权益 业务免费、成员直接互打电话免费

5G特惠流量包

套餐不变单独增加流量包，没有合约限制，
不需要可以随时取消，不取消长期有效，
流量可以结转、共享，优先级高于套餐内
流量。

不降档客户赠送流量优惠 免费赠送，连续赠送12个月 ，到期后自动
取消



权益超市黄金会员的营销亮点（会员福利社/ 流量礼包/精选5折购 /会员优惠购等四大权益内容可同时享受）
领取方式一：中国移动客户端 登录中国移动客户端-点击下方中间位置[权益]-[分类]进入 

领取方式二：微信公众号 进入“移动花卡”公众号-点击页面下方菜单栏[权益领取]-[权益超市]进入

热门排名 权益分类 具体优惠 备注 参考话术

TOP1 会员福利社

黄金会员客户享有会员福利社的资格，
每月可在会员福利社领取福利优惠券，
如美团88元外卖券包、唯品会10元优惠
券。

具体规则可告知客户以领取页面在规
则为准。会员福利社的优惠券每月供
应数量有限，领完即止。同一优惠券
每月限领一张，常见问题见会员福利
社领取规则。

我关注到您是我们的优质客户，有一项
权益还没有领取，现在办理是不用另外
收费，也没有任何合约，还可享受美团
88元外卖券包、唯品会10元优惠券，您
可以登录中国移动客户端去领取对应福
利了，非常方便。

TOP2 流量礼包
黄金会员客户每月可领取1GB流量日包1
份，领取后实时下发，24小时内有效。
若当月未领取，则次月无法补领。

领取后24小时/流量使用完毕失效，
每月仅限领取一份。

我关注到您是我们的优质客户，有一项
权益还没有领取，也没有任何合约，现
在给您办理是不用另外收费，您还可以
登录中国移动客户端去领取1GB流量日
包，领取后24小时内有效。

TOP3 精选5折购

黄金会员客户每月在指定纯权益产品中
选择1款以5折价格购买。 如腾讯视频月
卡、爱奇艺黄金会员月卡、美团外卖代
金券。（每月仅限购买一款）。

每月仅限购买一款。

我关注到您是我们的优质客户，有一项
权益还没有领取，现在给您办理是不用
另外收费，也没有任何合约，您还可以
在指定纯权益产品中选择1款以5折价格
购买。 如腾讯视频月卡、爱奇艺黄金会
员月卡原价30，现在只需15元一个月。
（每月仅限购买一款），现在办理您就
可以登录中国移动客户端去享受对应福
利了。

TOP4 会员优惠购 黄金会员客户可以会员价购买纯权益产
品。

我关注到您是我们的优质客户，有一项
权益还没有领取，现在给您办理是不用
另外收费，也没有任何合约，您还可以
会员价购买纯权益产品。 如优惠视频月
卡原价30，现在只需21元一个月。现在
办理您就可以登录中国移动客户端去享
受对应福利了。



挽留话术的应用
营销业务 拒绝场景 方法 挽留话术

5G全家享套餐/动感地带
套餐

客户表示自己不是5G手机，用不了
5G/客户表示5G网络覆盖还没普及 运用五优话术挽留客户

您办理5G套餐后，4G、5G手机都可以使用，使用
5G手机在5G网络下可以享受高速优质的5G网络，
如果您使用的是4G手机，在4G网络下也可享受优先
接入和优先加速的服务。

5G全家享套餐/动感地带
套餐

客户表示移动宽带网速太慢，不想
使用移动了

利用宽带可以提速挽留客
户

您现在宽带只有**M，所以可能会比较慢一点，我们
现在的套餐包含**M的宽带，更改后系统会给您自动
升级到**M的网速，家里的宽带网速就会更块，更流
畅，办理后稍后重启直接就可以使用。

5G全家享套餐 客户表示消费不了这么多钱 运用消费结合法，产品对
比法凸显新套餐优势

您现在用的是**套餐，您每个月消费是在**块钱左右
的，套餐流量**G,语音**分钟，我们新套餐相当于每
个月只要多加几元钱就可以享受到**分钟语音，**G
流量是非常超值的，而且来电提醒功能费三块钱也
是直接给您减免。



挽留话术的应用
营销业务 拒绝场景 方法 挽留话术

5G全家享套餐/动感地带/
和飞享 客户直接拒绝营销

站在客户的角度为客户算
账，从而突出新套餐的优

势

办理后给您多了**分钟比您超出划算，您超出是一毛
五一分钟，一百分钟就得十五，二百分钟就得三十，
我们这边多给您**分钟，但只比您原套餐多了不多二
十块钱，所以比您超出后按一毛五扣费划算很多。

5G全家享套餐/动感地带/
和飞享/保底优惠 担心扣费整月费用的客户 强调套餐资源全量提供但

是费用按天收取

现在办理套餐立即生效，而费用是按天收取，不会
收取全月费用，但是套餐内所有资源可以全量使用，
非常划算。

5G全家享套餐 客户表示现在是不限量流量的套餐
不想更改

利用不限量套餐流量限速
及1年内每月会再赠送50G

流量来挽留

您现在套餐流量的确是不限量的，但是用完**G后就
限速，限速之后网速慢很慢，您在外线上支付，扫
码都无法使用，非常不方便，现在给您办理的套餐
包含的都是通用流量，且不限速，使用更畅快，超
出之后按照**收费，另外1年内每月还会再赠送50G
流量，都是不限速的，非常划算。



挽留话术的应用
营销业务 拒绝场景 方法 挽留话术

所有业务均适用 客户表示自己去营业厅办理 以退为进法

你去营业厅也是可以的，您看天气这么热/冷，您在
我们这里办理省时省事，可以节约你亲自跑一趟的
时间，而且您到营业厅办理还需要要提供证件，取
号，排队非常麻烦，我处直接帮您办理只需您按一
下数字1键就可以，而且办理成功后也会有中国移动
10086给您下发业务受理短信，您可以放心，现在帮
您办理好吗？

5G全家享套餐/动感地带/
和飞享/保底优惠

客户表示移动不断的把我的套餐升
级，越来越高，我原来才18元的。

结合时间消费需求及所推
业务亮点挽留

先生/女士，您先别生气，您的心情我可以理解！我
刚刚看了下您平时的流量和通话使用情况，其实您
打电话确实不多，关键就是流量，我看到您流量一
个月都用到了**了，您是有上网的需求的，上个月消
费高就是流量超出了，现在我们这个套餐/保底活动，
每个月多增加了**流量刚好可以稳定您的消费。

所有业务均适用 客户对外呼不信任 强调10085属于移动外呼
营销专线

10085是移动专属外呼热线，办理成功后也是会有中
国移动10086下发短信给您的，而且我们通话都是全
程录音的，您可以放心的。

营销业务 拒绝场景 方法 挽留话术

所有业务均适用 客户表示自己去营业厅办理 以退为进法

你去营业厅也是可以的，您看天气这么热/冷，您在
我们这里办理省时省事，可以节约你亲自跑一趟的
时间，而且您到营业厅办理还需要要提供证件，取
号，排队非常麻烦，我处直接帮您办理只需您按一
下数字1键就可以，而且办理成功后也会有中国移动
10086给您下发业务受理短信，您可以放心，现在帮
您办理好吗？

5G全家享套餐/动感地带/
和飞享/保底优惠

客户表示移动不断的把我的套餐升
级，越来越高，我原来才18元的。

结合时间消费需求及所推
业务亮点挽留

先生/女士，您先别生气，您的心情我可以理解！我
刚刚看了下您平时的流量和通话使用情况，其实您
打电话确实不多，关键就是流量，我看到您流量一
个月都用到了**了，您是有上网的需求的，上个月消
费高就是流量超出了，现在我们这个套餐/保底活动，
每个月多增加了**流量刚好可以稳定您的消费。

所有业务均适用 客户对外呼不信任 强调10085属于移动外呼
营销专线

10085是移动专属外呼热线，办理成功后也是会有中
国移动10086下发短信给您的，而且我们通话都是全
程录音的，您可以放心的。



挽留话术的应用
营销业务 拒绝场景 方法 挽留话术

动感地带套餐 客户表示暂时不需要 随心选会员权益挽留

您现在是**元套餐，套餐内流量和通话都比较少，通
话只有**分钟，流量**M,给您升级**元套餐，不管是
流量还是通话，都给您增加了很多，而且您还可以
每个月领取一个会员，就是看视频的VIP会员，比如
说：爱奇艺、腾讯视频、优酷、哔哩哔哩、芒果TV、
咪咕视频、酷狗、QQ音乐等，每月您都可以任选一
个领取，你也知道单独办理一个会员都是一个月三
十块钱的，这样也可以帮您节省单独开通会员的费
用了，现在给您办理好吗？

5G特惠流量包 现在不想更改套餐但是流量使用需
求较大的客户

采用以退为进法结合客户
使用需求推荐流量包

如果您暂时不想变更套餐也是可以的，可以办理一
个****流量包，价格不高，如不需要还可以随时取消，
同时可以避免流量超出产生高额的流量费用。

保底优惠 客户表示我用不了那么多的流量，
平常都是有WIFI上网； 场景画图法

看到您现在确实是没怎么用，但是现在是数据网络
时代，如果您出门在外扫码，支付，还有使用微信、
刷抖音，看视频都需要用流量，您流量如超出费用
就比较贵，您现在办理这个**这样您也方便很多



满意度邀评话术

您的业务已受理成功，稍后您会收到一
条对我个人本次服务的测评信息，10分是满意，1分是不满
意，期待您的10分满意。那不打扰您了，祝您生活愉快，再
见！

您不需要也没关系，下次有更合适的活
动我们再联系您，稍后您会收到一条对我个人本次服务的测
评信息，10分是满意，1分是不满意，期待您的10分满意。
那不打扰您了，祝您生活愉快，再见！



录音案例分享



20220803102903751_1_715_25001



第一步、CSR直奔主题，表示给客户带来保底
送优惠，并突出活动亮点，套餐不变，额外增
加5G流量和300分钟通话；
第二步、利用可以领取咪咕视频会员，免广告
看VIP电影、电视剧这一亮点成功吸引客户；
第三步、完整的介绍所办业务名称、具体资费、
优惠期及所有业务规则；
第四步、业务熟练，语速适中，礼貌邀评。



20220703110303024_1_314_25002.mp3



CSR外呼向客户推荐办理升档98元动感地带享
双倍流量优惠，表示给客户带来优惠套餐，每
月有400分钟通话，流量可以享受一年双倍有
40G，还有30G定向流量，客户直接拒绝，CSR
立即查询客户近期账单，告知客户消费到达100
多，且通话都超出很多，并告知客户现在套餐
是老套餐，套餐内没有通话，且打电话比较贵，
100分钟就需扣19元，并再次突出所推套餐优
势 ，后客户同意，CSR介绍业务规则，客户按1
确认后办理成功，CSR满意度邀评后报结束语
挂机。

第一步、CSR直奔主题，突出活动亮点（流量
双倍，定向流量30G）。
第二步、客户拒绝后立即使用消费分析法和产
品对比法进行挽留。
第三步、完整的介绍业务规则。
第四步、礼貌邀评。





20220704104428809_1_435_25002.mp3



CSR外呼向客户推荐办理升档享199元套餐七折
特惠活动，表示客户是4星客户 ，给客户带来
套餐七折优惠，原价199元享受一年7折，140
元每月，比原套餐只多1元，流量有60G,没用完
还可以结转到下个月，打电话有2000分钟，宽
带也可以提速到500M，办理后马上就可以用，
并再次强调套餐费只增加1元钱，流量就可以增
加30G,客户同意，CSR介绍业务规则，客户按1
确认后办理成功，CSR报结束语挂机。

第一步、CSR直奔主题，表示客户是4星客户，
给客户带来套餐七折优惠，并运用产品对比突
出活动亮点。
第二步、强调只增加1元钱，流量就可以增加
30G流量，成功吸引客户，促成营销。
第三步、完整的介绍业务规则。



20220704154959682_1_988_25002.mp3



CSR外呼向客户推荐办理赠送10G流量优惠，
告知客户每月免费赠送10G流量，连续赠送12
个月，到期会自动取消，客户同意，CSR介绍
业务规则，客户按1确认后办理成功，CSR满意
度邀评后报结束语挂机。

第一步、CSR直奔主题，突出活动亮点（免费
赠送、赠送12个月、到期会自动取消）。
第二步、针对客户顾虑是否会收费，到期后是
否会自动取消，CSR再次解释，解除客户顾虑，
从而得到客户认可，促成营销。
第三步、完整的介绍业务规则。
第四步、礼貌邀评。



20220719155844300_1_926_25002



CSR外呼营销推荐办理升档享199元套餐七折
特惠活动，告知客户以后打电话可以增加到
2000分钟，流量有60G，还包含一条500兆的
宽带，原价是199元现在办理可以享受7折，打
完折是140元，希望您用的满意好吗？客户直
接表示我的流量是无限量的，CSR告知客户您
现在的是4G套餐，流量超出的话是不收费，但
是您的流量现在是41G用完了就会限速，网速
很卡很慢，我们现在的套餐是有60G流量，一
年内的话每个月还给您额外增加50G流量，一
共就有110G不卡不限速的流量，打电话原来
是1000分钟可以给您增加到2000分钟，每个
月就是140元就可以了好吗？客户询问是5G套
餐吗？CSR告知客户是5G套餐，但是网络是4、
5G通用的，现在给您办理就可以用了，客户同
意办理，CSR再次为客户详细介绍业务规则，
客户同意后再转接语音确认办理。



第一步：CSR业务熟练准确地告知客户新套餐的
优惠内容，并且利用套餐折扣优势吸引客户；

第二步：当客户表示自己是流量不限量套时，
CSR立即利用不限量套餐，但是流量会限速会卡
顿，影响使用感知来挽留，而再次强调所推套餐
优势，强调套餐享七折，另外还赠送50G流量，
从而成挽留；

第三步： 整通电话CSR语气柔和，思路清晰，业
务熟练，营造了一个良好的沟通氛围。



录音案例分享

20220618144445342_1_640_25005.mp3 20220622090625525_1_445_25005.mp3



CSR外呼客户推荐保底享优惠139元档。
营销时CSR告知每个月可以额外给客户增加40G流量和
1500分钟通话，不用更改套餐，只需要每个月套餐费、流
量费、语音费、短信费等合计起来消费达到139元就可以了，
办理上马上就可以使用。客户表示不需要，现在的套餐差
不多够了。CSR解释客户每个月消费都是124元，这个124
元是包含在保底139内，相当于每个月多15元就可以多使
用40G流量。客户同意办理。CSR介绍具体资费及业务规
则后经客户同意办理成功，CSR邀评后挂机。

CSR外呼客户推荐保底享优惠88元档，告
知客户套餐不变在原套餐基础上额外增加25G流量和400分
钟通话，客户表示不需要暂时够用，CSR未挽留直接引导
宽带新装后报结束语挂机。

录音案例分享



第一步、直奔主题，告知给客户带来优惠，不更改套餐每
月增加40G流量和1500分钟通话，只需每月消费达到139元；

第二步、利用消费分析法，结合客户消费账单进行挽留 ，
成功吸引客户；

第三步、完整清晰介绍资费规则等；

第四步、与客户确认对所以资费及规则都清楚的前提下转
语音确认，业务受理成功；

第五步、礼貌邀评，报结束语挂机。

1、针对客户拒绝的原因，未进行有效挽留；

2、未进行满意度邀评。

录音案例分享
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CSR外呼客户推荐办理保底优惠139元档，告知客户查看到客户近期流
量有超出，现套餐不变的情况下额外增加40G流量和1500分钟通话，只要每月保底消
费达到139元，包括月租在内，客户表示在用另外一张卡上网，CSR查询客户消费情况，
告知客户每月都有用这张卡上网，并告知客户如果说您平常没用的话您就不用办理这
个优惠，但是您确实也在用这个移动号码上网，而且流量也是用的特别多，流量还超
了。因为您超出也要收费对不对，超出一个g就要三块钱，十个g需要三十块钱了，现
在有这个活动一个月也就多二十块钱，您多了四十g的流量，以后每个月有七十g，然
后这个二十块钱您还可以自己再拿来用的。您可以拿来包一个流量包也可以，包一个
流量包有一个十五块钱十个g的，不用另外交费，还是一百三十九，那您加起来就有八
十g的流量，这个号码每个月有八十g了。用起来也是更方便更划算的，这是一个活动，
您也可以使用对比一下嘛，您可以专门拿这张卡上网都可以呀，加流量包加保底加套
餐每个月有八十g的流量嘛，您可以专门用这张卡上网的呀。客户同意，CSR介绍规则
后帮客户办理。

CSR外呼客户推荐办理保底优惠88元档，告知客户套餐不变在原套餐
基础上额外增加25G流量和400分钟通话，客户拒绝，CSR再次向客户推荐特惠流量包，
客户表示有两张卡在用，CSR未挽留直接引导宽带新装后报结束语挂机。

录音案例分享



第一步、结合客户近期消费情况进行切入，引出所推业务，
并言简意赅突出亮点（套餐不变，增加了40G流量和1500
分钟通话）；

第二步、针对客户对流量费用的质疑，进行解释并挽留；

第三步、利用消费对比的方法进行挽留；

第四步、利用保底优惠与客户实际消费间的差价，成功推
荐了流量包；

第五步、完整介绍业务资费及规则；

第六步、礼貌邀评，报结束语挂机。

针对客户拒绝的原因，未进行有效挽留。

录音案例分享
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CSR外呼客户推荐办理保底优惠239元档，
告知客户现在199元套餐不变，每月包含套餐费，通话费，
短信费等消费一起到达239元就可以额外增加100G流量和
2000分钟通话，客户询问是要升级到239元吗，CSR解释
不更改套餐，消费到达239元就可以，客户询问消费达不到
239元是否也按239元收费，CSR告知是的，客户表示不办
理了，后CSR表示客户流量使用比较多，又向客户推荐办
理10元5G特惠流量包，客户同意，CSR介绍具体规则后办
理成功。

CSR外呼客户推荐办理保底优惠78元档，
告知客户给其带来保底优惠，套餐不变，增加20G流量和
400分钟通话，客户表示不不要，不更改套餐，CSR直接
报结束语挂机。

录音案例分享



第一步、直奔主题，引出所推业务，言简意赅突出亮点（套餐不变，增加了100G流量
和2000分钟通话）；

第二步、针对客户顾虑会将客户套餐升级，进行解释并挽留；

第三步、客户拒绝后，立即结合客户流量使用情况执行第二推荐，向客户推荐了5G特
惠流量包；

第四步、突出5G特惠流量包的亮点（流量可以结转和共享，不取消长期有效，套餐是
不会更改的）；

第五步、完整介绍业务资费及规则；

第六步、礼貌邀评，报结束语挂机。

客户质疑自己套餐不需要更改时，CSR未挽留，也未执行第二推荐，且急于挂
机。

1、客户反问自己套餐不变时，CSR可以解释一下告知客户套餐确实是没有更改
您的还是58元档，您原来套餐内的所有内容都还是有的，现在是只要您的消费达到了
78元，加上您58元套餐费用，还有您办理的集团，还有流量包，甚至产生的高清视频
通话费都是可以包含在保底内的，我帮您看了下您现在本身的固定费用也都已经达到
了70元，等于说您每个月只需要多增加8块钱，就可以多增加20G的流量和400分钟的
通话了；2、客户询问时应该要正面回应，不能避而不答，当客户明确拒绝，挂机也应
当报完结束语，切勿急于挂机，给客户造成不好的感知。

录音案例分享







要做好营销需做到以下三点：

1、拥有扎实的基本功，也就是熟练掌握业务及
脚本知识。

2、充分了解客户信息（利用系统功能了解客户
消费情况，资源使用情况，办理哪些优惠活动及
业务等），做到知己知彼。

3、掌握良好的沟通及营销技巧，并能够灵活地
运用到营销过程中。
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