
《银行客户营销维系实战话术提升培训》

 主讲：王庆晨讲师

一、项目时间

2 天培训（6 小时/天）

二、培训目标

1) 通过课程让学员做到活学活用，现学现用；

2) 帮助学员塑造良好的职业心态、调整营销心态；

3) 帮助学员提高客户沟通技巧和异议处理水平、加强客户挽留；

4) 帮助学员提升营销专业度，提升营销实战技巧、增加创收。

三、课程大纲

【注】：本课程属于量身定制课程，会根据课前调研结果对课程内容进行优化

第一板块 外呼营销意识转变与心态调整
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1.1银行合规管控下的电话营销前景分析

民法典对外呼的管控及应对策略

银行业合法合规电销策略

电话营销在中国的前景分析

电话营销在银行业的发展及运用

为什么银行业会对电销严格管控

外呼营销的规范运作分享

1.2从服务到营销的意识转变

明确服务与营销之间的关系

营销是服务的升级版服务

服务与销售相结合

对服务营销的正确认知

服务营销真正的目的分析

爱上电话营销的秘诀

把工作变成乐趣的方法

案例：外呼营销工作带来的成就感

1.3营销人员心态调整

好的心态是成功的开始

四种心态必须突破

不好意思开口
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害怕被拒绝

害怕被客户骂

不自知过度营销

消极心态突破方法：TYS 分类和太好了心态运用

互动：培养销售的自信

1.4读懂客户想法的化恐策略

客户不耐烦，发火时的想法及应答

客户需要在找你，敷衍时的想法及应答

客户不需要，拒绝时的想法及应答

客户考虑一下，借口时的想法及应答

第二板块 客户性格分析与消费心理分析

2.1银行客户两大心理分析

承受心理

忍耐心理

2.2四类银行客户性格分析

纠结八戒型（冒险收益型）

（案例：客户思维：会亏吗？会赚吗？买吗？卖吗？）

自主悟空型（固执理性型）

（案例：客户思维：买卖盈亏都是我自己说得算，别给我乱推荐）
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数据三藏型（稳健收益型）

（案例：客户思维：我只看数据，其他说的都是空话）

被动沙僧型（感性追随型）

（案例：客户思维：我都不太懂，有好介绍吗）

2.3客户性格特征沟通分析

不同客户沟通模式、营销切入点、文字断句不同

不同性格客户的服务产品需求不同

不同性格客户的特征分析

不同性格客户的行为模式

不同性格客户的语言文字模式

不同性格客户的优缺分析

不同性格客户的心理需求

客户性格测试工具运用

2.4客户的六种消费心理分析

“成本型客户”消费心理分析及应对方式及话术

“品质型客户”消费心理分析及应对方式及话术

“配合型客户”消费心理分析及应对方式及话术

“叛逆型客户”消费心理分析及应对方式及话术

“自决型客户”消费心理分析及应对方式及话术

“外决型客户”消费心理分析及应对方式及话术
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第三板块 高效服务沟通的“听问答”技巧提升

3.1高效服务沟通“听”技巧

倾听的三层特殊含义

倾听的障碍

案例：专业术语引起的倾听障碍

案例：方言引起的倾听障碍

案例：客户主观意识引起的倾听障碍

倾听的两个层次-表层意思、听话听音

倾听的四个技巧-回应技巧、确认技巧、澄清技巧、记录技巧

案例：回应技巧（表情、动作、语言）

案例：超级经典好用的回应词组

案例：二次挖掘-一次投诉客户的澄清

模拟训练：倾听客户核心问题

3.2高效服务沟通“问”技巧 

提问的目的

提问遵循的原则

引导式提问的两层含义-由此及彼、扬长避短

引导技巧在电话服务中的运用

两层提问法

信息层问题设计及应答话术
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问题层提问设计及应答话术

案例：把客户的注意力由极端情绪到正常沟通的转移

3.3高效服务沟通“答”技巧

对共情的正确认识

有效共情的快速表达

如何让客户觉得你才是真的站在同一个角度思考

案例：投诉客户反向安慰客服的高级共情表达

赞美的目的、价值和意义

认清赞美的本质

赞美是服务的工具

赞美打造良好沟通气场

案例：赞美客户之后的连锁正面反应

赞美的三个关键点

寻找赞美别人的捷径

如何提高客户感知

赞美的三大方法

案例：如何赞美男性客户、女性客户、投诉客户、合作客户、疑问客户

第四板块 理财营销实战话术技巧提升篇

4.1营销话术技巧“三则一言”

“两秒法则”
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“停顿法则”

“妈爸了法则”

“四字真言”

4.2外呼营销切入点开场白

 电话营销自杀式开场白分析

 电销切入点设计

 录音：失败的营销切入点分析

 录音：成功的营销切入点分析

 营销切入点设计原则

 营销如何切入最合适？

 营销开场-客户拒绝处理话术

 客户说：“不需要”，应对话术处理

 客户说：“考虑一下”，应对话术处理

 客户说：“有需要，再打电话给你吧”应对话术处理

4.3银行理财业务有效产品介绍

 控制式介绍与排列式介绍

 提高营销成功率的“1：8”产品介绍方法
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 一个产品介绍核心列表

 三大有效产品介绍方法

 好处式介绍

 比对式介绍

 拆分式介绍

现场演练：利用好处介绍法推荐主推理财产品业务

现场演练：对比介绍法维系高净值客户群体

4.4银行客户客户异议处理与二次建议

正确理解客户异议

客户异议核心分类

利用异议二次激活客户分期需求

异议处理能力提升的解决公式

异议处理“不需要”的现场引导演示及运用

常见客户常见异议：

客户说：“我不需要”应对技巧话术

客户说：“我不感兴趣”应对技巧话术

客户说：“我考虑一下”应对技巧话术

客户说：“发个短信、微信给我看看吧” 应对技巧话术

客户说：“等我有时间，再去你们网点详细了解一下” 应对技巧话术

客户说：“暂时不需要，到时候有需要再联系你” 应对技巧话术
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 客户说：“你们的收益比其它银行低”应对技巧话术

 客户说：“我没钱，不做理财” 应对技巧话术

 客户说：“我没做过理财，还是不考虑了”应对技巧话术

 客户说：“我都不用手机银行的” 应对技巧话术

客户不耐烦、骂人、说粗话的应对技巧话术

演练：针对主推理财产品类型的异议处理问题练习

4.5理财营销促成信号把握

有效主动促成的 3 大主动要点

主动开口

主动服务

主动关怀

有效主动促成魔法公式及技巧

有效主动促成的高级技巧：一选、二定、三留

演练：有效主动促成技巧运用
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