
银行电话销售全流程实战训练

课程背景：
在移动互联网如此发达的今天，微信公众号、自媒体等新型营销模式受到了很多银行的

重视，其主要优势是覆盖面广，但内容过于丰富，缺乏精准性，无法满足客户“与银行人沟
通”的安全感和个性化诉求，因此，很容易被受众群体所忽略，难以达到事半功倍的效果。
而电话营销作为一种便捷、常用的销售方式，其优势是能精准、高效地用好“大数据”，匹配
潜在客户，银行人与客户进行直接沟通，方便客户了解银行具体产品和服务，同时满足客户
真实诉求。基于此，各家银行仍将电话销售作为一种有效的营销手段，并广泛推行运用。

当然，正所谓“台上一分钟，台下十年功”，电话销售并不是动动手指头、张张嘴巴就能
销售产品那么简单。当你拨打客户电话时，也许打出 100通电话，只有 80个能接通，而在
接通的这 80个客户中，也许只有不到 10个客户有耐心听下去。客户接通电话后，如果对
电话销售的套路已经耳熟能详，为免受骚扰之苦，他们一般会直接拒绝，或者挂断电话，在
这种情况下，电话销售的效果可想而知。这一残酷的现实，对一线电话销售人员的沟通能力
提出了更高的要求。

课程收益：
● 掌握大数据分析技巧，落实产品销售计划，提升电话销售产能
● 帮助银行电话销售人员直击电销障碍与弊端，教会你如何巧妙越过客户的心理防线，瞬
间赢得客户的信赖，在愉快友好的氛围中顺利获得业绩
● 学习全新电话销售理念，借鉴银行电销经典案例，掌握立竿见影的电话销售技巧
● 全面掌握电话销售的每一个细节，从开场、探询需求、产品推荐、异议处理到成交，将
每一步可能遭遇客户拒绝的概率降至最低。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：银行电话销售人员
课程方式：理论讲授、案例分享、小组讨论、情景演练、视频教学、现场通关等

课程大纲
导入：日常电话销售我们会遇到的问题
案例剖析：听一段电话录音，并点评一下电话中的优点和不足
小组讨论：汇总 3-5个日常电话销售的突出性问题
第一讲：通话前准备——有备无患，从常识武装到心理
一、银行电话销售四个步骤
1. 确认客户身份
2. 表明自己身份
3. 说明来电目的
4. 电话结束后表示感谢
二、如何克服通话前恐惧心理
1. 客户是更相信银行的
2. 你是来帮助客户的
3. 很多有钱人不难打交道
4．想的要少，做的要多
案例：中行新柜员，1个多月打分期近 500多万，听听她怎么说
三、通话时会遇到的障碍



1. 主观心态方面
2. 客户自身欠缺
3. 人为制造障碍
案例分享：行长一转身，10万元账单分期就打出来了
四、通话前准备
1. 明确打电话目的
2. 必须提问的问题
3. 设想问题并做好准备
4. 设想意外并做好准备
5. 准备所需资料
6. 态度准备
案例分享：50多岁的老员工，每次打电话都拿着他的“宝典”

第二讲：语言攻关——以言动人，有效拉近客户距离
一、语言真挚，让客户相信“你是银行的”
1. 热情、简洁
2. 语言注入情感
3. 语句清晰而有条理
4. 措辞准确
二、声音美妙，让客户感受“银行人素质高”
1. 语调柔和生动
2. 语气不卑不亢
3. 肢体语言丰富
案例分享：网点保险销售达人，看她打电话“如沐春风”
三、讲解通俗，让客户信赖“银行人就是专业”
1. 客户听得懂语言介绍
2. 讲故事方式介绍
3. 形象描绘打动客户
4. 幽默语言讲解
小组讨论：我曾经最满意的一次电话讲解……
四、银行电销中的该说与不该说
1. 隐私性问题
2. 批评性话语
3. 质疑性话语
案例分享：两次人保车险电话，周老师为什么选择第二位销售人员？
五、善用开场白，激发客户好奇心
1. 直截了当型
2. 赞赏引导型
3. 利益驱动型
4. 好奇心驱动型
5. 倾慕客户型
6. 解决问题型
7. 请教型
现场作业：写出一类银行电话销售场景的开场白

第三讲：客户开拓——慧耳识珠，激发潜在目标客户



一、准确辨别“大数据”下潜在客户
1. 有潜在或者明显的需求
2. 有一定的经济实力
3. 有决定权
案例分享：连自己都不敢相信，800万的理财大单，这么简单
二、了解客户，增加客户开发成功概率
1. 个人信息
2. 财务信息
3. 行为信息
案例分享：我们网点的 TOPSALES特别关注客户地址
三、最佳通话时间
1. 不同客户选择不同时间
2. 联系频率
四、不仅要会说，更要会听
1. 不要急于打断对方
2. 及时做出回应
3. 注意客户提到的关键词语
4. 做好电话记录
5. 认真倾听客户语气与态度
6. 及时总结和归纳客户观点
案例分享：机场偶遇
五、银行电销的如何辨别可拓客户
1. 客户迫切需要我行产品与服务
2. 产品或服务影响到客户的成本或收益
3. 客户对我行产品或服务持肯定态度
4. 客户有大笔资金在他行的可能
5. 客户有很强的影响力
6. 客户财务稳健，接受新观念
六、银行电销如何拓客
1. 主动向老客户提出推荐新客户
2. 赢得客户信任主动推荐
3. 刚成交新客户的转介绍
案例分享：建行林行长的一个新客户带来 8笔分期业务

第四讲：产品介绍——有的放矢，给客户一个购买理由
一、正确认知我行产品
1. 知己知彼，满足客户需求
1）弄清产品属性，随时为客户答疑
2）从客户口中获取本行和他行产品差异
2. 真诚客观，树立职业形象
1）真诚至上，不要刻意回避产品不足
2）不要在客户面前诋毁竞争对手
案例分享：千万级大客户李总坦言：你们产品确实不如X行，但我很相信你
二、明确我行产品带给客户的利益
1. 帮客户赚钱——利益放大法
2. 帮客户省钱——损失缩小法



3. 帮客户省时——组合营销法
4. 成为客户的金融顾问——满足客户综合金融需求
案例分享：王大妈 50年不离不弃
三、循循善诱，激发客户对产品的兴趣
1. 让客户了解产品的竞争优势
2. 了解客户对产品的意见
3. 说明产品对客户的益处
4. 协助客户解决目前面临的难题
案例分享：“顺转推”

第五讲：引导客户谈话——步步为营，牵着客户的鼻子走
一、引导谈话技巧
1. 巧妙提问
2. 准确核实
3. 及时回应
4. 巧用同理心获取客户的认同
5. 转换话题
二、善用提问，挖掘客户真实需求
1. 提问原则
2. 提出有质量的问题
3. 设计问题应遵循的规律
现场作业：设计某一金融产品的提问问题
三、灵活运用谈话技巧
1. 不直接指出客户的偏见
2. 避免对客户进行正面“强攻”
案例分析：看老行长是怎么安抚客户情绪的
四、打消客户疑虑，给予适度承诺
1. 对客户的要求做出适度承诺
2. 兑现自己对客户的承诺
3. 无法实现承诺时要予以道歉和补救

第六讲：促进成交——临门一脚，没有拒绝就没有成交
一、客户拒绝后的第一反应
1. 找出并化解客户真实疑虑
2. 多跟进一步，离成交更近一步
3. 客户沉默时，保持耐心
二、捕捉客户购买信号
1. 识别客户话语
2. 判断沟通情况
现场作业：如何判断客户想买的？
三、主动提出成交要求
1. 牢记十四个成交法则
2. 强调现在购买的好处促成成交
案例分享：保险公司业务员是这么做的

第七讲：售后处理——服务至上，培养你的终身客户



一、客户购买后三大消极情绪
1. 某些期待未被满足
2. 担心出现某些问题
3. 感觉受到欺骗
案例：想要不退保，提醒不可少
二、处理有法，客户消极情绪七大应对技巧
1. 细分客户
2. 明确客户需求
3. 确定回访方式
4. 抓住客户回访的时机
5. 利用客户回访促进重复销售或交叉销售
三、用心回访，让客户成为你的忠实客户
1. 成交之后的 3次主动联系
2. 注意与客户的感情交流
3. 建立客户档案
4. 制造留客障碍
5. 向客户推介新产品
6. 售后跟踪服务


