
《金融产品电话营销》培训

  ——主讲老师：潘岩

课程目的：

近年来，电话销售在中国金融业获得了蓬勃发展，无论是针对机构客户还是个

人客户，电话销售都被各家企业作为重要的销售渠道开始进行尝试，很多企业

因此取得了优异的业绩。面对当前复杂多变的市场环境，如何加强客服中心的

电话呼出销售工作，为经纪业务提供必要的业务支持，为非现场投资者提供更

加专业的服务，建立长期的信任关系；同时及时销售一些适合客户的金融产

品，提高客户忠诚度，越来越受到金融公司的关注。

课程针对电话销售人员普遍存在问题：

 如何应对客户拒绝？

 如何提升沟通效果引发客户投资兴趣？

 客户互动性如何增强？

 面对客户质疑如何应对

 如何从沟通中探索客户深层需求？

 如何从客户来电中寻找销售机会？



 如何把握时机引导客户成交

 销售人员的自我管理

授课对象：销售代表\客户经理

授课方式：采用讲师讲述、案例分析、互动答疑、情景模拟演练等方式

授课时长：1天（6小时）

第一篇：电话营销准备工作篇

 心态的准备

 魔咒

案例分析：为什么电话经理工作不积极

 魔咒容易在电话营销中心迅速传播

案例：员工为什么不敢打电话？

 神咒

案例：早班会可以提高员工的积极性

 神咒练习

练习：传递电话营销的正能量

 分析员工的工作压力源（客户、同事、领导、自身）

训练：电话经理快速缓解压力的五种方法



 重新框架——调整快乐的营销心态

 对电话营销的正确认识

视频：爱上你的营销工作

 对产品的正确认知

游戏：产品自信的建立

第二篇：电话营销之开场白脚本设计篇

 开场白之问候语的使用

 开场白之客户姓氏的称呼

 开场白之公司及部门的介绍

 开场白之名字及工号的介绍

 开场白中确认对方状态话术

 开场白之呈现客户感兴趣的话术

录音分析：电话经理失败的开场白分析

 开场白引起对方的兴趣

脚本设计：信用卡电话营销话术设计

脚本设计：理财产品电话营销话术设计

脚本设计：数据业务电话营销话术设计



脚本设计：免费服务切入流量包营销话术

脚本设计：独一无二的电话营销开场白话术

  实战训练 1：让学员学会现场制作开场白脚本

  实战训练 2：让学员现场练习使用开场白话术

第三篇：电话销售突破点之客户需求挖掘篇

 挖掘客户需求的工具是什么

 提问的目的

 提问挖掘客户的两大需求

1、显性需求话术设计

2、隐性需求话术设计

 提问的两大类型

 外呼提问遵循的原则

 四层提问法

1、请示层提问——现场设计请示层提问

2、信息层问题——现场设计信息层提问

3、问题层提问——现场设计问题层提问

4、解决问题层提问——现场设计解决问题层提问



    现场演练：通过提问挖掘客户对信用卡的需要

    脚本设计：四层提问挖掘客户对理财产品的需求

    脚本设计：四层提问挖掘客户对优惠政策的需求

第四篇：流量产品优势呈现及脚本设计篇

 产品介绍最有效的三组词

 提高营销成功率的产品介绍方法

 好处介绍法

 对比介绍法

 分解介绍法

 客户见证法

脚本设计：信用卡话术设计

脚本设计：理财产品的话术设计

脚本设计：数据业务的话术设计

脚本设计：金融服务的话术设计

第五篇：客户异议处理及脚本设计篇

 客户异议的类型



 客户异议的判定与分析

 正确认识客户异议

 面对客户的习惯性拒绝处理方案

 根据客户性格进行客户挽留

 不同性格的客户提出的异议不同

 挽留客户应具备的心态

 面对异议的正确心态

 客户异议处理的四种万能法则

1、认可法则

2、赞美法则

3、同理法则

客户常见异议处理

 应答口径设计：刚介绍了公司客户就说“不需要，如何处理”？

 应答口径设计：介绍完产品客户说：“不需要，如何处理”

 应答口径设计：“我考虑一下”

 应答口径设计：“我不感兴趣”

 应答口径设计：“我没有时间去网点办理”



 应答口径设计：“等我有时间去网点了解一下吧”

 应答口径设计：“你们的什么活动我都不参加”

 应答口径设计：“你们公司都是骗人的”

 应答口径设计：“你们的信用卡不好，XX公司的比你们优惠”

 应答口径设计：“你们的活动没有其它银行的好”

 应答口径设计：“你们的服务不太好”

 应答口径设计：这个产品其他银行也有,我也接到类似电话

 应答口径设计：你们分红能保证是多少的吗？

 应答口径设计：我没钱，不感兴趣

 应答口径设计：你们银行都是骗子，我不相信

第六篇：促成话术及邀约话术篇

 促成信号的把握

 人性的需求与促成

 哪些信号是积极的购买信号？

 电话促成的核心要素

 六种有效的促成邀约技巧

1、直接促成法脚本设计



2、危机促成法脚本设计

3、二选一法促成法脚本设计

4、体验促成法脚本设计

5、免费体验法脚本设计

6、客户见证法脚本设计

 现场演练：学员学会 3种以上的促成方法

 电话邀约短信的编写技巧

 电话邀约后的确认技巧

电话结束语

 专业的结束语

 让客户满意的结束语

 注：以上内容我们会结合调研结果、进行有针对性的量身定做课程


