
B—TCM
《银行客户经理营销管理技能培训整体解决方案 》

B—TCM   课程设计背景

      市场永不停息地变化，银行永无休止地变革。在现代市场经济

中，任何一项产品和服务，任何一个取得成功的银行，都有自己的

独特的管理模式，这是银行价值和银行文化中不可或缺的组成部分。

面对全球金融危机和严峻的市场经济大环境，许多国内银行越来越

认识到了客户经理队伍建设的重要性，而且在培养和造就客户经理

队伍的过程中不断采取许多创新性的办法。  客户经理工作的重点在

于营销产品，难度在于维护客户关系，关键在于提高自身素质。 这

是一个变革的时代，银行的体制和机制在变，银行客户的需求也在

变，因而银行客户经理的理念、目光、行为必须跟上时代的发展，

理念要变得更为先进，目光要变得更为远大，行为要变得更为敏捷。

在变革中学习，是客户经理应该奉行的永恒不变的真理。 

B—TCM   课程设计目标

为了帮助客户经理全面提高银行产品的营销能力，充分利用内

外部环境，有效的完成自己的销售职责，同时，全面地提高客户



经理的职业素质、文化素质、业务素质、人际沟通素质和心理素

质，名士硕学管理咨询组织强大师资队伍研发设计了本培训课程

体系：

 B—TCM   课程特点

1．本课程体系以丰富新颖的理论知识和具有实际操作性的阐述描述

了如何构建现代银行营销体系和培训合格的客户经理人员的问题，

介绍了客户开发与管理的过程及客户工作人员所需的一些基本知识

和技能。

2．本课程体系从现代商业银行业务营销和内部管理两方面，对商业

银行经营策略进行了探讨，其中，存款运作十联动、揽存十四招、

贷款决策辩证法、处置不良资产十六策、市场营销四步曲、扩散化

与个性化营销、组织管理的纵横控制与协调、队伍建设五大技术、

制度管理艺术化、激励机制新设计、团队建设的梁与柱等理念和技

术，不仅颇具创新性，而且具有很好的实用价值。

3．通过培训，使学员掌握银行产品的销售流程与技巧，了解如何应

对销售中的问题，避免一些常见错误，提高销售业绩；如果你想了

解：为什么有的人总能销售成功而有的人不管怎么努力却总是难以

成功？在没有社会关系、人际资源的情况下到哪里去找客户？与陌

生客户对象初次接触时如何发展关系、赢得对方的信任？在客户对



象缺乏兴趣的情况下如何激发他/她的兴趣？在客户对象提出种种理

由来搪塞、推辞的时候，可以如何来应对？

本培训课程将帮助你找到答案。

4．本课程最大的特点是立足实际，讲求实用。

B—TCM   课程设置

1．适合对象： 客户经理、一线柜员，银行中高层管理者

2．授课方法：讲授法、案例分析法、小组讨论法、角色扮演法、

现场演练法、情景模拟法、游戏体验法等等

3．培训时间设置：每个课程 1-2天；

知识篇：

课程 1：《银行市场营销管理与创新》

课程 2：《银行客户经理的角色认知与客户开发管理》

心态篇：

课程 1：〈银行客户经理高效能工作的七个习惯〉

课程 2：〈银行客户经理成功心态修炼与压力缓解技巧〉

技能篇：

课程 1：《银行客户经理专业销售技巧》



课程 2：〈银行客户经理销售谈判技巧〉

课程 3：《银行客户经理营销策略管理技巧》

课程 4：〈银行客户经理大客户开发与维护技巧〉

课程 5：〈银行客户经理高效沟通与内部协调技巧〉

附录：部分培训课程大纲

《银行市场营销管理与创新》

课程大纲

第一章　银行营销管理概论

　开篇故事

　　第一节　从营销视角考察银行

　　第二节　从银行视角考察营销

　　第三节　从市场视角考察银行营销

第二章　银行营销战略

　开篇故事　铁俑法则

　　第一节　银行营销战略理论基础

　　第二节　银行营销战略导向

　　第三节　银行市场营销环境

　　第四节　银行营销市场定位

　　第五节　银行营销市场细分



第三章　银行营销组织

　开篇故事　西游“真经”

　　第一节　银行营销组织架构

　　第二节　银行营销流程变革

　　第三节　银行客户经理制

　　第四节　银行营销团队

第四章　银行营销角色管理

　开篇故事　花旗银行人事密牌室

　　第一节　银行全员营销

　　第二节　银行行长营销

　　第三节　银行经理营销

　　第四节　银行柜员营销

第五章　银行营销渠道

　开往故事　“傻子”修渠

　　第一节　银行营销渠道特点

　　第二节　银行营销渠道作用

　　第三节　银行营销渠道类型

　　第四节　银行营销渠道策略选择

　　第五节　银行营销渠道建设

第六章　银行市场竞争策略

《银行客户经理的角色认知与客户开发管理》



课程大纲

客户开发与管理的基本程序

第一章 客户开发与管理过程

第二章 客户风险监控与管理

第二篇 银行产品的客户开发与管理过程

第一章 银行产品管理

第二章 银行产品的内容 

第三篇 客户经理的角色认知

第一章 客户经理及其管理

第二章 客户经理的知识要求

第一节 经济学和法律知识

第二节 管理学知识

第三节 会计学知识

第四节 金融学知识

第三章 客户经理的技能要求 

第一节 营销技能

第二节 财务技能

第三节 调查技能

第四节 分析与展业技能

第四章 客户经理的自我训练



第一节 作业效果评价

第二节 水平测试题及解评

第三节 客户实战举例

《银行客户经理营销策略管理技巧》

课程大纲

第一章 引言

第二章 组织存款策略

第一节 存款网点布局与建设

第二节 存款工作的组织与管理

第三节 存款竞争实战策略

第三章 货款经营要示主导调查技巧

第一节 贷款经营的一般要求

第二节 贷前调查技巧

第四章 贷款决策与回收谋略

第一节 贷款决策机制与决策依据

第二节 贷款回收谋略

第五章 非信贷业务经营方略

第一节 证券投资

第二节 同业拆措

第三节 现金资产经营策略

第四节 中间业务经营



第六章 不良资产经营策略

第一节 不良资产运行特点及成因

第二节 不良资产的综合治理

第三节 不良资产的防与治

第七章 商业银行市场营销策略

第一节 商业银行市场营销的特点与基本原则

第二节 营销流程与技巧

第三节 扩散化营销与个性化营销

第八章 销售团队建设

第一节 银行队伍变化特点与素质要求

第二节 团队建设的基本技术

第三节 领导素质与修养

《银行客户经理专业销售技巧》

课程大纲

第一章：金融投资产品的销售特点。

需要避免的错误销售观念——成功销售人员的秘密。

金融投资产品销售与其他产品销售的区别。

金融投资产品销售的“四个基本原则”。

第二章：金融投资产品的销售流程。

如何确立金融投资产品的好处。

客户在投资理财中通常会面临哪些需求。

不同的金融投资产品分别能够满足什么需求，提供什么好处。



如何发现潜在客户线索。

可以通过哪些途径去发现客户线索。

可以如何请别人给你介绍客户线索。

可以如何通过讲座形式发现客户线索。

如何赢得客户信任、建立客户联系。

如何打陌生电话。

与客户初次见面时如何与客户交流。

如何引发客户的交流兴趣。

如何发现客户面临的问题。

如何引起话题以发现客户潜在的需求。

如何使客户加深兴趣，愿意向你进一步地介绍情况。

如何针对客户的谈话进行提问、深入了解情况。

如何激发客户需求。

如何使客户体会到当前所面临问题的重要性。

如何使客户体会到问题解决后可以得到的好处。

如何提出金融投资产品的解决方法。

如何使客户了解到解决问题的方法。

如何使客户相信你所推荐的金融投资产品能够解决问题。

如何推动客户采取行动。

客户可能会提出哪些障碍。

产生这些障碍的原因是什么。

可以如何来应对这些障碍。



如何兑现对客户的承诺、发展终身客户。

销售完成后应该如何做好跟踪服务。

出现问题时可以如何应对。

第三章：金融投资产品的销售实施。

如何利用我们所提供的表格工具制定销售工作计划。

如何利用我们所提供的表格工具评估自己在各个销售环节的表现，

发现问题，不断提高。

《银行客户经理大客户开发与维护技巧》

课程大纲

第一单元  金融顾问的职业化

■市场对金融顾问的需求有哪些？

■强烈的企图心是金融顾问不断成长的推动力

■金融顾问如何做好自我激励与激励他人

■金融顾问职业化的态度

第二单元  我们的大客户在哪里？

■练就一双寻找与发现大客户的慧眼

■如何访问与接近大客户对象

第三单元如何成为大客户的金融顾问

■成为顾问的三个条件

■成为顾问的重要条件——信任感

第四单元  大客户真实的需求在哪里？

■大客户真正想要的——需求调查分析



■SPIN-顾问式销售深入需求探究

－S情境型问题如何更加有针对性

－P 问题型问题如何挖掘

－I 内含型问题如何深入

－N 需要型问题如何展开

－运用 SPIN——顾问式常见的注意点

－案例模拟:用 SPIN——顾问式来设计我的产品

 第五单元  大客户的销售策略

■ 大客户的销售准备

■大客户的促销策略

第六单元  大客户管理与客情维护

■打造客户合作关系的铁链

■高度重视大客户档案

■服务承诺与忠诚大客户的建立

■客户关系管理(CRM)

 

 


