
课程名称： 《商业银行客群精准开发暨营销产品创新训练营》

主讲：  xx老师  6-12课时

什么层次的思维，展现什么层次的行为。在提升营销功力之前，先将思维提升一

个层次——营销就是驾驭人性和做人的艺术！

【课程背景】：

在金融风险增大，国内经济持续下滑，经济刺激乏力，利率市场化加快等因素的

影响下，中国商业银行经营发展呈现新现状，突出表现在资产、负债、利润增速明

显趋缓，净息差增速继续回落。信贷资产质量呈现明显下滑趋势，持续多年的不良

贷款“双降”拐点显现。各家银行纷纷寻找发展的新路径，资产负债结构、客户结构、

盈利结构调整进入转型攻坚时刻。在商业银行发展新路径中，商业银行客群精准开

发及营销产品创新发展成为重要发力点，在实践中取得很好的效果，实现了客户、

银行、三方机构及社会等的多方共赢。

【课程收益】：

 厘清营销核心概念；抓住营销根本特质；掌握营销正规方法

 正确认清营销市场的发展变化一般规律及各个阶段的特征及演变；

 客户经理收获如何正确同客户拜访沟通及探寻客户需求；

 客户经理如何为客户提供科学合理的产品匹配及呈现

 掌握营销正规方法——找对人、说对话、做对事

 实战演练银行客群开发的工具及方法

 实战案例教学银行产品创新

 收获一套客户开发策略

 打造一支营销特种兵队伍

【授课方式】

讲师讲述、行动学习、案例精举、情境演练、小组讨论、视频与 FLASH 呈现、学

员 PPT制作及讲解

【授课对象】
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支行行长、客户经理、理财经理、产品经理

【课程大纲】：

客户需求的演变——需要、需求和欲望

我们利润的高低——产品利润和品牌价值

营销实施的关键——启发和满足客户需求

一、营销创新的真谛——市场地位及客户的争夺五阶段

1、圈地运动——抢夺地盘为导向

2、价格利器——价格竞争为导向

3、增值业务——优质服务为导向

4、客户忠诚——品牌立足为导向

5、全息可见——信息数据为导向

二、营销理念的转型升级——现代营销人的必备素质

1、现代市场营销三大趋势

 重视数量——重视质量

 拓展网络——建设网络

 业余选手——职业顾问

2、优秀企业的优秀理念

 对待每一个客户都应该像对待自己的亲人一样

 尊重客户、关心客户所需，永远用友好而谦和的态度倾听客户意见

 始终如一地履行自己对客户的承诺，拥有良好的口碑，赢得客户的信

赖

 对于客户的需求给予及时反应并能迅速提供服务

 当服务出现问题时，马上回应、迅速解决

3、现代营销策略对营销人员的要求

 营销策略的实施者

 解决问题的能手

 客户可靠的伙伴

 内部受欢迎的团队合作者
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 项目小组的领导者

 落单高手

4、你的形象是客户体验的开始

 见微知著的以貌取人

 服务即表演，你的演技过关吗？

 营销自己——你自己有卖点吗？

三、找对人——不同客户群体的不从策略

1、年龄——理性与感性化程度

2、性别——决策方式的不同

3、文化——决策系统的复杂程度

4、经济——购买力与需求能力

5、地域——追求方向

四、说对话——客户需求探寻及产品匹配与呈现

1、SPIN——客户需求探寻

 现状问题——取得客户共鸣

 难点问题——引发客户需求

 暗示问题——促进客户决策

 需求回报——真心帮助客户

2、产品匹配

 客户需求汇总及排序

 对产品利弊了如指掌

 没有完美的只有合适的

 从说不停销售到用心听的顾问

3、产品呈现

 特征——安静的美男子

 优势——别人家的孩子

 利益——只爱自己的人

五、做对事——关键时刻呈现关键动作
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1、营销之始——没有信任就没有营销

 自信自重，帮助客户创造价值

 穿对方的鞋子，说对方的话

 专业形象，展现自我管理能力

 注重细节，创造差异化的效益

 2、决策关键——降低客户风险感

 避免给客户“不确定感”

 有凭有据，让事实说话

 一致性与标准化之服务

 信守承诺，积累客户对你的信用

3、营销本质——没有价值，就没有关系

 掌握客户多元需求，创造多元价值

 将差异化量化为客户价值或代价

 持续将无形效益“可视化”

 危急时刻展现服务，提供价值

4、客户经理工作内容剖析

 建立关系

 需求分析

 制定方案

 方案探讨

 正式谈判

5、因人而异——对症下药

 老虎型客户透析

 猫头鹰型客户透析

 孔雀型客户透析

 考拉型客户透析
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第二天实操（报告撰写、PPT制作、现场辅导）

 客群定位及全景描述

 客群开发价值及意义

 客群需求特征及分析

 产品企划及需求匹配

 获客渠道梳理及拓展

 同业产品对比及评价

客群定位及全景描述：
客户群体，简称客群，指符合同一类型、需求、爱好、特征的客户，所有的群体都
有一个共同的特征，例如，为了满足某种需要，或者实现统一的目标等。

客群开发价值与意义：
不同的客户群体在银行的业务占比有明显不同，不同的客户群体银行开发的价值、
投入的资源、收获的利润也不尽相同，这就需要我们的客户经理及产品经理通过数
据清洗、趋势预测、路径预测等方式清晰表明客户群体的开发价值及意义，从而为
后续客群开发提供有效支持。
客群需求特征分析：
客群的需求分为金融需求和非金融需求，金融需求的满足需要用金融产品来满足，
非金融需求则需要用非金融产品来满足，只有科学、精准的分析透彻客户的需求才
能够为后续的产品企划及产品匹配打下良好的基础。

产品企划及需求匹配：
产品企划及需求匹配的过程就是银行产品及服务同客户需求高效对接的过程，这就
需要对客户的需求排序，对银行产品及服务的特性了然于胸，这样才能够做到产品
匹配需求，银行对接客户，最终实现双赢的结果。

获客渠道梳理与拓展：
不同的客户群体需要银行通过不同的渠道去获得和开拓，高效、多元化的获客渠道
对业务的开展具有十分重要的价值和意义。
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同业产品对比及评价：
定位类似的同业机构对同一客户群体都有不同程度的关注，客户经理需要在全面、
科学、合理的分析同业的产品及服务的基础之上，才能够使得本行的产品及服务能
够超越竞争对手，更好的服务客户并超越客户的期望。

DAY-3 产品展示（报告讲解、评委点评、产品成型）——评价标准及

案例展示

 市场调研
 调研取样

 调研方法 

 调研执行

 产品企划
 产品知识及适用对象

 解决方案的匹配程度

 相关案例准备及研究

 内部程序及风控偏好

 市场推广
 客户群的细分及原则

 客户对信息获取通路及方法

 推广手段及使用工具研究

 案例研究及方案评判

 环境研究
 国内外金融形势研究

 本行中远期发展战略
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 客户行业及发展趋势

 竞争对手全业态研究

 合作伙伴分析及选择
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