
《网点营销时机识别与产品推荐技术》

一、课程背景  :                                                                                       

网点柜面作为日常和客户接触最为频密的渠道，在网点的服务和营销的工作

中发挥着巨大的作用。但是一线人员能否在同客户进行接触的过程中识别到营

销机会，并进行有效促成，则直接影响到网点的业绩和发展。

我们在大量的培训辅导中发现，目前大多数网点人员在识别客户、引导和挖

掘客户需求以及有效促成等方面的能力都不是非常成熟和完善，因此需要通过

系统的培训加以提升。

二、课程目标                                                                 

 加强网点营销人员自我岗位角色认知，提高学员对于所从事岗位的价值

认同度，变“要我做”为“我要做”；

 清楚在同客户进行沟通的过程中，营销时机的判断和把握，做到既不引

起客户的反感的同时又能促进银行业务的营销；

 提升营销人员对于客户类型的分析及客户需求把握的能力，系统掌握高

效的营销技巧和流程。

三、课程大纲  :                                                                                   

第一部分、柜面服务与营销                                                

 新形势下对于网点柜面人员的要求

 有服务之心

 会营销之术

 懂经营之道

 服务营销之道与客户需求的关系

 客户的要求等于需求吗

 客户的需求层次分析

 服务如何转营销

 通人性—做销售既是做人，掌握人性即掌握销售的本质



 案例分享：明星网点销售人员是如何炼成的

第二部分、寻找并识别潜在的客户                                                                 

 分析目标客户，确定不同的销售思路，对症下药

 当客户在等待时

 当客户在投诉抱怨时

 当客户在询问业务的办理流程时

 当客户提出具体的问题时（收益性问题/技术性问题/闲聊问题等）

 ……

 分析各种可能分析的资料，进行初步需求判断

 客户的资产状况

 客户年龄/性别

 过往的信用记录及理财产品的购买状况

 案例分析—看到这样的客户，你想到了什么

第三部分、网点面对面营销流程和技巧                                                          

1.  客户接近与判断                        

 说什么：标准开场白的四个步骤

 如何塑造好的第一印象

 沟通中同客户迅速建立融洽关系的三件法宝

 如何引起客户的沟通兴趣

 如何确认客户的意向度

 如何快速判断客户的性格和沟通风格

 四种典型客户的沟通特点

 如何快速同每一种风格的客户建立关系

 录音分析—什么是好的开场白

 情景模拟—开场白的演练

2.  需求挖掘与甄别  

 深入探寻客户需求的四个理由

 识别客户需求的层次，如何通过表面需求，找到客户需求背后的需求



 表面的需求—理财产品

 实际的需求—解决问题

 背后的需求—个人需要

 不同类型客户的需求引导技巧

 青春活力型

 年轻实干型

 精打细算型

 成熟稳重型

 需求探询时，如何提问能够让客户不产生反感（有效提问的“六脉神剑”，

让销售人员同客户的沟通更加顺畅）

 积极倾听—如何能听到客户的“心里话”

 录音分析—营销人员是如何找出了客户的深层次需求

3.  产品提炼与推荐  

 什么时候才是进行产品、方案介绍的最佳时机

 让你的产品介绍更加生动——产品、方案推荐的 EFABC 技巧

 产品推荐技巧的具体应用（如何介绍来刺激客户的购买欲望）

 对比法应用的注意事项

 价值最大化的应用技巧

 支出最小化的应用技巧

 形象化和举例子的应用技巧

 针对不同类型用户，提炼主推业务产品的“一句话”卖点

 经济方面

 效率方面

 身份方面

 情景模拟—目前主推业务的一句话卖点分析和演练（以基金定投，分红

保险，信用卡等业务为例）   

4.  异议处理及促成  

 如何把握要承诺的时机—什么时候要承诺既能不浪费机会又不会造成客

户反感



 承诺的两种类型—我可以要求客户给我什么承诺

 购买承诺

 非购买承诺

 要承诺时客户异议的处理技巧

 遇到客户拖延时的处理方法

 遇到客户顾虑时的处理方法

 遇到客户敷衍时的处理方法

 情景模拟—面对客户拖延或顾虑时的应对和处理

 视频分析—销售技巧在心理学中的应用

第四部分、案例应用与角色模拟练习                                          

 一对一现场练习；（按照课程讲授的方法进行分小组以及一对一情景演

练）

 学员及老师现场点评，经验总结和分享

 课程总结与答疑
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