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卓 越 的 电 话 销 售 技 巧 （ I N B O U N D  S A L E S  E X C E L L E N C E ）  

呼叫中心往往能够产出 20%甚至更高的投资回报，他们对公司的利润影响之大，有时竟被认为是盈利中心，为公司的

整体销售收入担负着自己的一块收入和成长指标。有效地利用呼叫中心，能帮助组织将其触角扩展到广告、促销或个

人销售等传统营销工具之外的领域。 

卓越的电话销售技巧（以下简称 ISE）是一门极具

说服力的客户服务课程，可以极大地改进呼叫中心

的客服人员为组织创造价值的方式。它将帮助学员

有效地向客户展现其能力并且建立在客户面前的信

誉，客户也会因此更愿意回答客服的问题，接受他

们的建议，并保持长期的忠诚度。 

ISE 模型 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ISE 将为呼叫中心的客服人员提供以下技巧：引导

来电的谈话过程，发掘客户需求，提供针对需求的

解决方案并完成销售。 

价值主张 
ISE 为呼叫中心客服人员提供在客户主动来电的情

境下进行销售的技巧。客服人员可以在与客户保持

积极关系的同时，控制通话过程并进行销售。广泛

地实施完整的 ISE 方法，将显著提升呼叫中心的销

售业绩。 

课程安排 
IES 课程的实施从设计上配合呼叫中心的工作环境。

课程将邀请呼叫中心主管的参与，获得他们的支持

和对辅导下属的承诺。课程包含多个组成部分，可

以采取灵活的授课形式——由讲师授课，或采取网

络、课堂相结合的授课形式（大部分内容以 E-
Learning 方式进行，最后进行一次以实践及行动式

学习为主的应用课程。）我们强烈建议组织在参加

ISE 课程时，也参与那些可自行选择的课程内容（斜

体字部分）。这有助于组织获得一个整体的解决方

案，以提高销售业绩。 
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无论采用哪一种授课形式，ISE 课程中都有一部分内

容要在课堂内进行，由 Wilson Learning 的讲师、

或组织内部经过 ISE 讲师认证的专业人士授课。 

ISE 课程包括以下五个学习单元： 
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课程内容 
单元要点： 学员收获： 

客户体验 

理解客户的想法，以及如何使客户保持长久的忠诚

度。学习如何在完成接听指标的同时，高质量的完成

与客户的互动沟通。 

 

理解如何为客户带来良好的通话体验及如何建立客

户忠诚度。 

 

引导谈话 

理解构成专业形象的因素，以增加客户的信任，争取

到提问和推荐的机会。理解如何练习“聆听”，并根

据客户的语言迹象进行恰当的回应 

 

能够快速地传达对通话成效的信心，并且建立在客

户面前的信誉，以使客户继续通话，并且在更加舒

适的状态中回答问题。 

发掘需求 

学习如何通过提问，发掘客户使用产品和服务的情

况。学习如何专注于细节和具体的信息，以获得对于

客户情况的清楚理解。 

 

能够运用四步策略，使客户乐于分享信息，以创造

更多价值，并建立客户忠诚度。 

提供解决方案 

学习如何运用领结式四步法进行推荐，以及如何使用

五步法回答客户提出的典型技术问题。 

 

能够提出具有说服力的解决方案，有效应对客户的

异议，完成交易。 

完成销售 

学习如何处理异议，发掘客户真正关心的问题，化解

客户的阻力，同时以假定成交的态度完成销售，结束

通话。 

 

能够在结束通话或销售时，使客户对于与你公司的

业务交往留下深刻的、积极的印象， 

 

提升绩效 
ISE 课程的效果可通过应用活动、巩固课程和

辅助工具进一步提升。在课程期间，学员将获得一

系列的工作单，以辅助课程的展开。在课程结束

后，学员可以继续使用这些工作单，应用所学的技

巧。推动主管对客服人员的支持，并赋予他们强化

学习效果的责任，对课程的成功实施至关重要。 

 

衡量绩效 
实施 ISE 课程的组织还可选择更多的评估工

具。作为辅导过程的副产品，一系列的辅导工具还

将帮助组织了解客服行为转变的进展。 

呼叫中心从来不缺测评工具。然而，Wilson 
Learning 的咨询服务（供组织自行选择），将帮助

客户找到最合适的测评工具，以明确 ISE 的效果。

测评工具将在明确课程对于客服人员行为和销售成

果的影响的同时，明确其他产生积极影响的变量。 

 

评估成果 
Wilson Learning 将协助组织衡量学员初期的

行为变化和取得的业绩。确保 ISE 课程为你们带来

期望中的效果，是我们共同的心愿。我们将尽心尽

力，帮助你的组织获得成功。同时，我们会与你们

紧密合作，建立一套评估系统，保持组织在课程实

施后的良好发展势头，推进组织朝着期望的目标继

续前进。 

 

和 Wilson Learning 的其它课程一样, ISE 课程可

根据你所在组织的销售环境和业务重心进行调整，

提供客户定制服务，从而与你们的销售过程整合为

一体。 

 


