《绝对成交：高绩效电销团队的打造与管理》

【培训规划建议】

绩效是销售团队永恒的追求。面对竞争日益剧烈的市场，要如何打造一支能实现高绩效的电话销售团队？如何保证高绩效团队的永续经营？本次公开课将系统化介绍“引爆团队业绩ABC”的管理法，从高绩效团队的组建、打造及永续经营，结合讲师徐元亮先生独特的“顾问式教学”，一步步带领学员认识高业绩产出团队的建设及管理方法。通过类似实施咨询项目的顾问方式，讲师将在互动中帮学员诊断出团队日常管理所面临的各种问题，并尝试从培训课程中找出解决方法。

过去十多年，电话营销渠道历经快速发展，电信、保险、金融、电子商务等各行各业出现大量电话销售坐席，团队与业绩的快速成长，也为电话销售团队管理带来新的机遇及挑战。电话销售团队的机遇，来自企业内外愈来愈多的工作及晋升机会；电话销售团队的挑战，来自居高不下的坐席流失率，还有因坐席流失及其他管理问题衍伸的业绩波动。电销团队要成为高效组织，必然要打造成一个高度标准化、具有良好执行力的团队。有标准化的制度及流程，新进坐席可更快融入团队、复制老坐席的成功经验；有好的执行力，团队在面对今天千人千面的客户需求，各项管理制度及作业流程才能有效落实。郭磊老师有10多年电销中心管理培训经验，曾带领上百团队、超过20000个坐席、缔造每年10亿元以上业绩，“引爆团队业绩ABC”，是老师结合多年从业经验所总结的一套标准化电销团队建设及管理方法。为您准备的课程内容，涵盖电话销售团队建设、晨夕会经营、报表分析、销售技巧辅导及坐席心态辅导等实用团队管理技巧，另外，还有时间管理、目标管理等对提升团队管理者自我管理的有效技能。通过课间分组演练及讲师提供的参考工具，学员在课后可迅速将学习心得转化到日常工作，形成适合于自己的管理工具及作业流程。课程具体规划如下：

引爆团队业绩 A(Assemble)- 高绩效团队组建；

引爆团队业绩 B(Build)- 高绩效团队打造：

高绩效团队管理；

管理者的自我管理；

引爆团队业绩 C(Continue)- 高绩效团队永续经营：

 团队生命周期管理；

 队友关怀及心态辅导。

【适合对象】

本次课程特别适合具有创新意识、未来有意持续向上发展的电销中心团队长及班组长，另外，也很欢迎电话营销部门负责企划支持、运营分析，或者其他管理岗位员工参加。
【课程纲要】

第一部分 引爆团队业绩A- 高绩效团队组建

目标：团队是电话销售最基层的管理组织，也是发挥战力、实现业绩的第一线队伍，团队组建则是销售团队建设的第一步。每一个团队成员的稳定性及效能，将直接影响整个电销中心绩效。团队长作为电销团队的管理者，应熟悉掌握团队建设的基本知识，以人为本、从心出发，培养好人才队伍，并做好上传下达的工作。这部分课程将结合理论及实际案例，帮助学员开始认识如何着手建设高效能的销售团队，要具备哪些条件才能带好队伍。
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随堂活动一：欢乐猜字谜

目标：这是个全员参与的分组游戏，活动目的一方面帮助学员在紧凑的课程时间安排中破冰、舒缓情绪，另一方面，在上台负责字谜提示的组员及台下猜字谜的组员间，需要良好的默契及沟通能力，这与在电话上与客户应对的技巧遥相呼应，有望提升学员的学习动机。

第二部分 引爆团队业绩B1- 高绩效团队管理

目标：销售团队管理技巧繁多，但对基层主管而言，最常接触和应用的还是销售技能辅导、录音辅导、报表分析及晨夕会经营。晨夕会是团队长每天与电销坐席面对面沟通的机会，也是树立个人形象及团队氛围的最佳场合，报表分析能帮助团队管理者数字化、科学化的管理业绩等考核指标，录音辅导是对于坐席销售技能提升最基本、却也是最有效的手段。这部分课程将详细描述以上团队管理常用的辅导技巧，结合案例描述应如何进行，有哪些可能的问题应避免，其它电销中心有哪些好的做法，希望在课后学员能掌握正确实施相关技巧的方法，在团队管理中发挥出更好效果。
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随堂活动二：RAIN模式录音点评

目标：销售模式的建立需要大量练习，在课程培训的有限时间内，只能让学员初步理解如何建立模式、推演话术，为加深学员印象、课后可以尝试将销售模式应用在日常工作，选取电销中心几通有代表性的日常录音，在课堂上请学员从RAIN销售模式出发进行点评，再由讲师提供进一步指导，有助于学员了解未来应如何将RAIN销售模式融入日常工作。

第三部分 引爆团队业绩B2- 团队管理者的自我管理

目标：电销团队管理工作繁杂，每天工作及加班的时间往往长达10小时以上，要做好团队管理，首先团队的管理者要学会自我管理。这部分课程挑选了时间管理及目标管理两项行之有效的管理及控制技巧，希望对学员提升自我管理能力带来直接帮助。团队长及组长觉得每天的时间都不够用，经常感叹“时间都去哪儿了？”这是大多数电销团队管理者都面临的问题，时间管理将指导学员克服拖延、无意义的对话、专业知识不足及生理疲惫等时间杀手，并提供有效的时间管理技巧及工具，期望帮助学员学会日常如何提高工作效率、提升业绩；目标管理同时适用于团队及管理者个人，这部分课程简单介绍目标的设置、分解、实施、监督、考核及评估，有系统的向学员介绍目标管理如何实施，并将鼓励在课后尝试将其应用在团队管理的日常工作
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随堂活动三：传话大接力

目标：通过轻松的分组游戏方式，一方面让学员能在紧张的学习日程安排中放松情绪、提升学习意愿，另一方面通过不同组员间传话可能出现漏洞百出的情况，提醒参加游戏及台下的学员，担任部门中层主管一定要做好信息上传下达的工作，否则在管理上容易出错。

第四部分 引爆团队业绩C1- 团队生命周期管理

目标：完成销售团队初步组建后，团队管理者要开始考虑团队的永续经营。随着时间演进及内外部环境变化，团队将历经不同的生命周期，团队管理者对团队的生命周期应提早认识，了解各阶段特征及管理上的应对重点，学习卓越销售团队的管理方法，才有办法尽可能维持团队成员稳定及绩效。另外，历经不同团队生命周期维持稳定绩效的关键，也在于团队标准化建设，本阶段课程将通过范例，指导学员如何建立自己团队的日常管理手册。
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第五部分 引爆团队业绩C2- 队友关怀及心态辅导

目标：电销团队永续经营的一大挑战是员工流失，即使员工流失率不高，也需要进一步考虑如何让员工发挥在岗位上发挥出最佳产能与绩效。销售团队往往承受比其他部门更大的压力，当部门快速发展时，团队要考虑新老员工之间的产异化需求及磨合，这些都对团队长的辅导及员工关怀技能提出较高要求。这部分课程采纳了一些简单易懂的心理学及辅导知识，帮助学员快速学习如何识别销售团队成员的心理压力，如何提供帮助，期望团队长能通过有效辅导降低坐席流失，并激发团队成员发挥更好的战力。
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随堂活动四：辅导面谈演练

目标：心理辅导与一般的绩效及业务辅导不同，所以基本心理辅导技巧也需经常练习，之后才能熟悉使用。本项活动先邀请志愿者上台角色扮演，讲师担任观察者点评，反馈学员是否能正确使用尊重、同理心及主动倾听等技术，之后各小组每三人一组自行演练，分别担任辅导者、被辅导者及观察者，通过演练及反馈，能帮助学员更快吸收技巧。

结尾：业绩突围的管理秘籍
