
《银行呼入主动营销能力提升训练》

一、课程介绍

课程收益：

 明确服务与销售相辅相成的关系，学会以服务促销售；

 积极塑造良好的电话主动服务营销心态，严格遵照服务规范和服务礼仪进行电话服务；

 提升自身的电话沟通技巧，为服务营销奠定良好的基础；

 掌握客户呼入时心理及客户类型分析，针对不同类型的客户要采取不同的应对方法；

 掌握客户信息和客户需求的挖掘方法，通过多种技巧对不同类型客户进行深度需求挖掘；

 借助典型某银行业务卖点分析和话术拟定，运用不同的产品推荐技巧完成产品推荐；

 学会当客户拖延、拒绝或产生异议时的应对方法，并能够继续顺利进行产品销售；

 掌握产品销售的促成技巧，有效达成销售的目标。

授课对象：银行客服中心客服代表

授课方式：采用讲师讲述、案例分析、分组讨论、互动答疑、情景模拟演练、工具拟定等方式

授课时长：2天/期（12小时）

课程纲要：

内容 教学方式 时长 目的

第一部分：呼入式主动营销准备工作

明确服务与营销之间的关系

没有销售，为谁服务？

没有服务，怎么做销售？

服务与销售相结合

以服务促销售

讲师讲授 0.5小时

明确服务与营

销关系，学会

更好的以服务

促销售

塑造电话主动服务营销积极心态

服务心理：客户至上

服务关键：关怀备至

重新定义客户为尊的拒绝模式

客服人员优质服务的成功路标

每个电话给自己带来的价值

塑造电话中为客户创造价值的优势心态

讲师讲授 0.5小时

塑造积极的主

动服务营销心

态

电话服务规范和服务礼仪 讲师讲授 1小时 掌握规范化的



内容 教学方式 时长 目的
电话服务礼仪的基本原则

接听电话的礼仪程序与技巧

打电话的礼仪程序与技巧

某银行录音分析：亲和力模式的标准化服务

案例分析

模拟演练

电话服务的规

范和礼仪，提

升客户感知

电话沟通表达能力训练

电话沟通表达技巧

电话沟通的规范性

电话沟通的文明性

电话沟通的技巧性

电话中以规范为依托的文明技巧型沟通

影响电话沟通的四个因素

语言组织技巧

电话中以客户为中心的同理心解释

通过语言交流表达同理心的艺术技巧

积极措词与消极措词的影响力

鼓励客户的技术：婉约赞美的交互式运用

讲师讲授

录音分析

案例分析

模拟演练

1小时

提升电话沟通

能力，为电话

服务营销奠定

良好的沟通基

础

第二部分：呼入式主动营销的流程与技巧

呼入客户心理及客户类型分析

呼入客户心理分析及应对技巧

业务咨询

业务办理

倾诉发泄

问题投诉

呼入客户类型分析及应对技巧

胆汁质类型

多血质类型

粘液质类型

抑郁质类型

讲师讲授

方法练习

录音分析

案例分析

1小时

对呼入客户的

心理和客户类

型进行分析，

针对不同的客

户采取不同的

应对技巧

客户信息收集与需求深度挖掘

客户冰山模型——不满及需求点分析

高效收集客户需求信息的方法

提问技巧

请求提问的技巧

前奏技巧的使用

讲师讲授

方法练习

录音分析

案例分析

模拟演练

2小时 掌握客户信息

收集和客户需

求深度发掘技

巧，更好的发

掘客户需求，

以便为客户提



内容 教学方式 时长 目的
反问技巧的应用

纵深提问的技巧

提问后保持沉默

倾听与分析技巧

“回应”的技巧

“澄清”的技巧

“确认”的技巧

听客户“语气”获得信息

听客户“环境”获得信息

高效引导客户需求的方法

SPIN技巧

高效引导技巧

顾客购买潜力、购买意愿分析技巧

影响顾客决定的核心购买条件分析

不同类型客户的需求探寻技巧

“专业型”客户

快速查看客户的订购记录

快速确认客户的需求

“非专业型”客户

通过开放式询问将需求具体化

通过“为什么”将需求“清楚化”

利用封闭式询问确认客户需求

供相应的业务

和服务

产品推荐呈现与话术拟定

影响产品呈现效果的三大因素

产品呈现的语言：品牌文化、功效描述、产品价值

分析

产品呈现的方式：刺激式、视觉化、体验式、案例

式、实验式

产品呈现时的态度、情绪和信心

产品推介的三大法宝

例证与数据证明

客户见证

客户转介绍

不同情况下的产品推荐

讲师讲授

方法练习

录音分析

案例分析

模拟演练

工具拟定

4.5小时 掌握电话中的

产品推荐技

巧，针对不同

客户或不同情

况，为客户进

行有效的产品

推荐



内容 教学方式 时长 目的
完全可以满足客户需求的情形

产品介绍的法则

保留一个产品的卖点以备用

利用询问确认客户的意见

不能完全可以满足客户需求的情形

找出满足客户最关心的需求的产品

确定产品最具有优势的 FABE

保留一个产品的卖点以备用

引导客户接受所推荐产品的技巧

利用询问确认客户的意见

某银行业务卖点分析和话术拟定（具体业务根据调研确

定）

业务与营销政策介绍话术组织的层次感与基本框架

焦点联动系列产品特征描述及销售话术

日日金系列产品特征描述与销售话术

安心回报系列产品的销售话术

新股申购系列产品的销售话术

某银行进宝系列产品的销售话术

A股掘金系列产品的销售话术

海外寻宝系列产品的销售话术
客户异议处理

客户拖延的处理技巧

表示了解客户的想法

重新介绍产品对客户的好处

介绍保留的“卖点”和“好处”

尝试要求客户下订单

客户拒绝的处理技巧

表示了解客户的想法

提问找到拒绝的原因

针对顾虑有针对性处理

尝试要求客户下订单

处理客户价格异议的方法

客户异议的处理技巧

先处理情绪，再处理事情

讲师讲授

方法练习

录音分析

案例分析

模拟演练

2小时 学会当客户在

电话中拖延、

拒绝或是产生

异议时的处理

方法，并能够

进一步进行业

务销售



内容 教学方式 时长 目的
让客户有机会冷静，在谈事情细节

表示同理心，争取客户认同

如果公司没有错误，立场就必须坚定，口气必须软

如果需要升级处理，按流程往上递交

清楚告知客户后面的处理流程，稳定客户情绪
电话营销促成技巧

假设成交法

视觉销售法

心像成交法

总结缔结法

对比缔结法

请求成交法

讲师讲授

方法练习

模拟演练

0.5小时

掌握有效的电

话营销的促成

技巧

备注：课程内容会按某银行的具体需求及调研结果进行调整！
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