
《对公客户经理实战营销技能提升训练》

【授课时长】

实战版 4 天，浓缩版 2 天

【授课对象】

银行客户经理

【课程大纲】

(领导开训:强调训练的意义和纪律)

导言、关于学习的效率及学习方法分析
头脑风暴：您碰到哪些关于授课难题？例如：如何开发新客户？如何策反他行客户？如何管理客户
关系？ 每人提出自己工作中的难题， 老师将这些难题作为案例在整个课程中巧妙地穿插、分析、
示范指导。
第一章、新客户开发技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演练）
一、营销的两个关键点：利、情
二、目标客户 MAN 法则
(一) 金钱（Monky）
(二) 需要（Need）
(三) 权利（Authority） 
三、客户挖掘与识别途径
(一) 缘故法
(二) 社交法
(三) 网络法
(四) 转介绍法
四、客户开发合作 6 阶段
(一) 认识
(二) 好感
(三) 信赖
(四) 同盟
(五) 合作
(六) 深度捆绑
五、新增对公客户营销策略
(一)资源整合策略
(二)海量营销策略
(三)关系营销策略
(四)高层营销策略
(五)体验营销策略
(六)网络利用策略
(七)团队配合策略



(八)攻心为上策略
(九)主动出击策略
(十)创新营销策略
六、他行客户开发案例
(一) 招行对公客户开发案例
(二) 包商银行对公客户发案例
(三) 建设银行对公客户开发案例
(四) 广发行对公客户开发案例
(五) 兴业银行对公客户开发案例
模拟演练、点评分析
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第二章、深挖老客户与策反他行客户（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演练）
一、客户合作心理分析与个性档案管理
(一)客户冰山模型
(二)高效收集客户需求信息的方法
(三)高效整理客户需求的方法
1、客户采购决策身份分析
2、关键人物性格分析
3、大客户常见心理分析
4、客户合作心理分析
5、客户购买动机分析
6、客户深层需求分析
（一）客户汇总表
（二）关键人物档案表
（三）重点客户详细档案表
（四）重点企业客户详细档案表
二、对公大客户需求引导与制造技巧
(一)入门版：直接陈述引导
(二)初级版：提问引导技巧
(三)中级版：制造痛苦引导技巧
(四)高级版：SPIN 技巧
(五)超佳版：经典高效引导技巧
三、银行对公业务呈现技巧（电子银行）
（一）体验营销法
（二）利弊分析法
（三）数据对比法
（四）会议营销法
（五）心像成交法
（六）心理暗示法
四、银行对公业务呈现技巧（信贷）
（一）关系营销法
（二）利弊分析法
（三）数据对比法
（四）关键人物法



（五）替代方案法
五、揽储策略
（一）理财产品
（二）额外赠品
（三）增值服务
（四）与信贷挂勾
（五）培养客户
（六）客户联谊会（行业联谊）
（七）关键人物（CFO、财务人员）
（八）稳定大量基础客户
十一、异议处理、商务谈判与促成技巧
(一) 理解异议
(二) 客户核心异议处理技巧
(三)异议处理/谈判的目的：共赢
(四) 客户想争取更多利益的沟通谈判策略
(五) 常见的客户异议处理技巧及话术
(六)谈判实用 22 大策略
(七)优势谈判策略
(八)劣势谈判技巧
(九)摸清对方底线策略
(十)谈判中突发事件的应对策略 
(十一) 商务谈判促成技巧
七、促成合作策略
（一）建立并强化优势策略
（二）同一战线策略
（三）假设成交策略
（四）逐步签约策略
（五）适度让步策略
（六）资源互换策略
模拟演练、点评分析
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第三章、客户关系营建技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演练）
一、客户关系两手抓
(一) 对公——创造并满足机构核心需求
(二) 对私——创造并满足个人核心需求
二、大客户关系培养的方式与技巧
三、营建客户关系的 5 大技巧
（一）全员服务客户
（二）现代客户关怀工具的使用技巧
（三）与客户礼尚往来技巧
（四）沟通频率与质量
（五）敢于表达意愿
四、客户抱怨投诉处理技巧
（一）客户抱怨投诉心理分析



（二）处理投诉的要诀与宗旨
（三）10种错误处理客户抱怨的方式
（四）影响处理客户不满抱怨投诉效果的三大因素
（五）客户抱怨及投诉处理的六步骤
（六）运用良好的沟通技巧
（七）巧妙拒绝客户技巧
（八）委婉地提醒客户技巧
（九）客户抱怨投诉处理细节：
（十）情绪掌控技巧
（十一）当我们无法满足客户的时候……
（十二）快速处理客户抱怨投诉策略
五、大客户深度开发策略
(一)比竞争对手服务好
(二)业务深度捆绑
(三)资金捆绑
(四)情感培养（关系营建） 
(五)战略联盟
模拟演练、点评分析
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
课程结束：
一、 重点知识回顾
二、 互动：问与答
三、 学员：学习总结与行动计划
四、 企业领导：颁奖
五、 企业领导：总结发言
六、 合影：集体合影


