
核心客户心理分析与电话沟通技巧课程 2 天（电话沟

通高阶）

——专为零售银行理财经理电话销售高阶培训定制提纲

课程目的：学习并提升销售人员的电话技能，主动出击，电话销售和邀约客户来网点，提供优质高效

的服务，提升对银行的满意度和忠诚度，达致产能飞跃，并建立长期的合作关系，使双方获得更大的

利益。 

培训对象：已经参加《电话销售实战技巧》初阶和进阶培训的零售银行理财经理

课程提纲（2天12小时每期不超过40人，将根据具体培训需求优化）

第一单元 我最需要提升的电话销售难点
课前小组讨论一：
1、在电话沟通过程中，我最需要帮助和
提升的一个方面
2、小组汇总，挑选出三个共性问题
3、小组代表上台分享
课前小组讨论二：
1、每个小组领取一个任务，讨论解决方
案和建议
2、小组代表呈现

第二单元 电话营销中的心理学
电话销售的意义
销售的本质是和客户在进行心理的博弈
电话营销过程中不断出现的客户心理
如何可以赢得客户？
一、消费心理学
自我保护——如何应对客户的防火墙
趋利避害——驱动客户的伟大力量
物超所值——如何在电话里帮客户做一笔
划算的买卖
二、情感心理学
互惠原则——你来我往的人情交往
投射效应——帮客户进行情感转移
面子情节——为客户脸上争取光彩
三、社会心理学
信赖权威——无形之中的服从法则
承诺是金——保持前后一致的道德观
对比定律——参照下的隐形失真
四、说服心理学
固定思维——用客户的经验说服客户
传播扭曲——用语言来施加影响

第三单元 如何完成一通有效的营销电话
电话营销成功三大黄金法则
打电话前要做哪些准备工作?

如何识别客户？
以客户为中心：研究客户资料、挖掘客户
需求、提供方案建议、客户预期管理、合
适营销方法、客户关系管理
拿起电话前，一定要做五件事
营销技巧要内化成为自己的能力
有效完成一通电话的七个重点：
1、确认接听对象：标准开场白演练
2、来电目的说明
   如何在 15秒之内，迅速激发客户的需
求
   在销售中如何切中客户的“痛点”
   学习构建刺激问题转移客户拒绝的焦点
实战演练：财富管理类、增值服务类、客
户服务类、资产变动类、重大事件类 
3、争取客户愿意听下去的机会
   有效的表达技巧、有效的倾听技巧
4、产品的介绍
   产品销售如何让语言更有魅力
   电话中介绍产品与服务注意事项
   争取客户愿意听下去的机会
   构图、总分总法引导客户、三点沟通
法、产品简约式包装法
   保险、基金、贵金属、资产配置、理财
到期、沙龙等
5、确认客户是否了解方案内容
6、有效处理反对问题
   问题的三个种类-误解、怀疑、缺点
   解决为的策略和步骤



自相矛盾——使客户的经验产生冲突
课堂的实战演练和话术研讨全部围绕：
1、财富管理类 理财到期、保险、资配、
基金
2、增值服务类 客户活动、增值服务介绍
3、客户服务类 生日祝福、新客户、定期
回访
4、资产变动类 资金转入（如何营销）、
资金转出（如何开口）、
5、重大事件类 国内外重大事件(如何和
客户关联)

   认同+同时、化反对问题为卖点、wlts

锁定法、太极沟通
7、促成邀约

第四单元  电话销售实战演练与客户维护
案例交流：录音示范和点评
打好营销客户的三个跟踪电话
如何做好客户的转介绍
做好客户关系维护提升客户满意度和忠诚
度
实战演练：如何邀约不同类型的客户到网
点
销售精英来自于严格的自我管理
提升专业营销素质，赢向未来！
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