
《深度挖掘与激发客户需求》

以客户为中心是营销的出发点，而客户需求恰恰是中心的关键，所有银行都在高度关注

和研究客户的需求并强调“以客户的需求为导向”。然而，没有多少企业真正地识别、把握和

跟踪到了不断变化的客户需求。客户需求的多样性、多变性、隐蔽性、复杂性使得客户需求

难以把握。因此，从纷繁多样的客户需求中找出其中的共性或规律性就显得十分重要。本课

程通过讲解客户需求的理论知识和对于客户需求的挖掘分析的实践操作，从而提高各级人员

对于其面对的客户群体需求的挖掘和分析能力，进而开展有效的营销。

【课程大纲】

一、银行营销的出发点

1、营销的一个中心-客户需求

2、客户兴趣点分析与运用

3、客户痛点分析与运用

案例：从一则案例来分析客户需求挖掘的重要性，并导入理念。 

二、客户需求分析的方法和技巧

1、充分了解你的客户-了解客户法则（KYC）

1）麦肯六六法则的运用

2）客户产品认知、往来金融机构情况、金融风格了解

3）客户教育程度、年龄结构、职业特点体现的差异化

2、马斯洛需求理论的运用技巧

1）价格型客户

2）价值型客户

3、客户决策过程分析



1）营销中的梅花分配理论运用

2）不仅服务于一个客户，更应该服务一个家庭

4、效用递减理论的运用

5、相对效用假说的运用

6、客户性格在金融需求方面的体现

7、不同发展阶段企业对金融需求挖掘

1）企业初创期

2）企业迅速壮大期

3）企业稳定期

4）企业夕阳期

三、 客户需求挖掘技巧

1、获取客户情报的方法

1）客户拜访中的细节分析

2）网络媒体的运用

2、面谈中挖掘技巧的方法

1）建立信任的技巧

2）引导挖掘需求的提问模式-SPIN

a背景问题

b难点问题

c暗示问题

d需求问题

3、客户沟通中的提问技巧

1）事实类问题



2）愿景类问题

4）开放式提问技巧

5）封闭式提问技巧

6）确认类提问技巧

4、沟通中的洞察人心的方法

1）语言沟通的判断法

2）肢体语言判断法

5、需求的重复与确认

1）明确客户的需求或者初步意向

2）明确下一步营销跟进动作

6、避免需求挖掘中的一些误区

四、银行客户异议处理

1、为何产生抗拒?

1）找到根源：把 100个客户异议化为 5个

2、化解销售难题的神奇工具

工具一化解抗拒的 5个步骤

找出真假

确认关键

获取承诺

测试成交

合理解释

工具二：化解抗拒的路径地图

四个维度：多快好省-



工具三：化解抗拒的沟通模式 

接收+回挥棒

接收+软问题

接收+化解疑难

接收+卖点

工具四：问题发生器--上推下切


