
《银行：个人客户经理营销能力提升培训》

【授课时长】

实战版 4 天、浓缩版 2 天

【授课对象】

银行个人客户经理

【课程大纲】

（领导开训:强调学习的意义和纪律）
头脑风暴：您碰到哪些关于银行理财产品营销技巧、客户维护等方面的问题？ 每人提一个问题，
老师将这些问题作为案例在整个课程中巧妙地穿插、分析、演练，解决学员实际难题。
前言：
1. 银行业的激烈竞争现状 
2. 现代银行销售面临的问题 
3. 未来银行发展趋势 
4. 销售重要性 
5. 银行客户经理每天自省 
第一章、客户经理的定位篇（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）
一、优秀客户经理的 五大共有特征
(一) 做客户顾问的核心：提供价值 
（二）做客户顾问的衡量标准：解决问题 
（三）超越只是为了留住客户
（四）口碑传播与转告优先
（五）个人价值 
第二章、新银行销售的核心流程篇（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）
一、建立信任
（一）快速建立个人信任的三条有效途径 
（二）快速打通客户关系的九大基本功 
（三）客户基本信息掌握和分析 
（四）对银行客户的评估：三项衡量指标
二、挖掘需求 
（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：委婉提醒技巧＋三明治
（五）超佳版：SPIN 技巧+三明治+委婉提醒技巧 
三、提出方案 
（一）银行业务方案呈现的 13 大方法 
（二）银行客户解决方案的原则 



（三）银行客户的四大兴奋点 
（四）如何在同质化方案中脱颖而出
四、异议处理：异议处理的十二大方法
五、 促成办理 
（一） 二选一式促成法 
（二） 步步为营促成法
（三） 假设成交促成法
（四） 体验成交促成法
（五） 利弊分析促成法
（六） 限时限量促成法
（七）请求成交促成法
六、全面服务 
七、深度营销 
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、客户经理的营销技能篇（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演练）
一、如何分析客户心理及满足客户心理需求？   
二、互联网+时代，网络工具如何运用？
 （一）如何高效的联络客户？ 
（二）如何发广告，让客户不反感？ 
（三）如何让客户常常记住我们？ 
三、如何快速有效地开发出潜在客户？
 （一）潜在客户的三个必要条件 
（二）潜在客户识别与确认 
（三）开发潜在客户的三大有效捷径 
四、如何做到有效表达？ 
（一）如何运用诊断式提问吗？ 
（二）如何赞美客户？ 
（三）如何沟通，让客户开心？ 
五、如何把握住成交的关键时刻？ 
（一）如何辨识成交的六大信号？ 
（二）最有效的成交问话有哪些？ 
（三）成交的关键时刻：临门一脚的把握 
六、如何有效化解客户的拒绝？
（一）客户拒绝的形式 
（二）客户拒绝的心理分析 
（三）应对客户拒绝的有效流程 
（四）直接破解客户拒绝的 12 个常用方法 
（五）典型拒绝理由应对话术 
七、如何把流失的客户找回来？
（一）流失的客户再开发：挖掘金矿
（二）高端客户流失的迹象 
（三）找回流失的客户 
（四）挽回流失顾客的五个步骤



八、如何有效操作深度开发和交叉销售？
（一） 客户深度开发的三大原则
（二）客户深度开发的步骤
（三）客户深度开发的捷径 
（四）客户全面服务营销
案例分析及模拟演练：
案例一：刘先生，约 45岁，某企业主， 多次推荐，他均以保险收益太低，为由拒绝营销
案例二：张姐， 约 35岁， 某事业单位职工， 多次推荐，她均称以前在银行被骗过， 再也不相信
银行了， 只存活期，其它都不办理。
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
第四章、客户经理的素质篇（头脑风暴、模拟演练、短片观看、案例分析）
一、成为优秀客户经理需要具备的三大条件 
（一）良好的心理素质及强大的内心 
（二）学会用全局思维与共赢语言 
（三）获得团队支持 
二、掌握业绩自我管理技能 
1. 目标管理 
2. 时间管理 
3. 工作计划 
4. 团队配合 
5. 情绪管理 
6. 客户管理 
7. 资源整合 
8. 管理 VS服从 
9. 融力 VS融资VS融客 
三、如何保持强大信念 
（一）受挫后如何调整情绪
（二）如何培养坚定信念？
案例分析及模拟演练： 
示范指导、模拟练习
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




