
打造高效零售客户经理团队

课程背景：
随着经济的快速发展，大型商业银行、股份制银行和农村商业银行之间的竞争日趋激烈，

谁能够拥有强大的零售客户经理团队，就获得了占领市场的主动权，尤其是在未来的发展中 ，
金融机构单纯依靠增加物理网点数量来扩张资产规模的粗放的管理模式，将越来越无法适应
激烈的市场竞争。

为此，如何引导和指导零售客户经理在一片红海之下，开拓新的蓝海市场，唯有变“坐等
上门”为“主动出击”，变“坐商”为“行商”，让员工“走出去”，把客户“请进来”。让他们主动进商
区、进社区、进园区、进机关、进农区，送产品、送服务、送信用、送实惠，细分市场、优
化服务，更好的满足社区居民、乡镇农户、城乡商户、中小企业、工薪阶层、企事业单位等
多个层次客户的需求，通过差异化营销才能开辟新道路。

课程收益：
● 通过培训让零售客户经理彻底改变传统的营销模式，拓展营销思路，找到营销突破口；
● 通过培训现场的模拟演练提升营销能力，并以沙盘教学模式多模拟式地带领学员感知市
场；● 通过培训让客户经理能够“迈开腿、张开嘴”，提升客户经理营销技巧、激发潜能，进
而促进营销业绩翻翻。

课程特点：
● 课前充分准备：“线上”资料收集，“线下”分层访谈，定制系统性课程体系；针对当地金融
市场环境，结合银行核心产品灵活制定外拓地图；
● 课上活学活用：通过现场沙盘、场景演练等多种教学手段，让学员身临其境，迅速领悟
营销技巧，当好教练员；
● 课后跟踪解疑：选择 1-2 个支行团队现场剖析，结合网点现状，通过教练式辅导提升营
销能力；

课程时间：2天，6 小时/天
课程对象：零售客户经理及团队长
课程方式：专题讲授+案例剖析+现场沙盘+场景演练

课程大纲
第一讲：明确并细化营销目标
1. 结合银行的考核办法，客户经理应知晓的达标目标
2. 解读银行的考核要求、明确客户经理具体岗位职责
3. 匹配银行发展目标与个人职业规划，保持一致
4. 引导客户经理达成自身能力目标与期望收入目标一致
互动讨论：今年银行考核的业务指标是什么？准备怎么做？

第二讲：剖析客户经理工作现状
一、直面现状叙述
1. 唯任务论
2. 被动营销
3. 无积极性
案例分享：一个客户经理的成长经历



二、外部影响因素
1. 产品优劣
以引入新客户为切入点的产品分析，如个人经营贷款、按揭贷款、信用卡等
2. 同业竞争
以周边其他银行的竞争手段来对比，如送礼品、给优惠、强服务等
3. 品牌宣传
以银行在各类媒介中宣传后取得的效果来分析
世界咖啡：梳理客户经理在营销过程中常用的产品
案例分享：某银行利用广告投放如何在市场中打开局面？
三、内部影响因素
1. 系统支持：银行有哪些现有操作系统可以辅助客户经理营销
2. 审批流程：目前各类业务的审批流程环节中有碍营销
3. 上下沟通管理：明确各类业务沟通的渠道及人员
分组研讨：在日常工作中，银行内部哪些操作系统是客户经理使用最多的？哪些工具是最受
客户经理欢迎的？并请各组分享 1-2 个案例
海报研讨：有碍营销的审批障碍，并请大家提出建议

第三讲：客户经理的具体工作流程与要求
一、日常工作（或日常管理）
1. 每日：晨会、夕会、工作日志（明确到具体内容）
2. 每周：周例会、问题反馈会（明确到具体内容）
3. 每月：经验交流总会（明确到具体内容）
案例分享：如何开好一个高效的会议？
二、痕迹工作（或日常管理）
1. 工作日志设计（结合各银行实际，给出建议模板）
2. 具体填写要求（包括由谁检查落实等）
3. 建立客户台账（根据跟踪客户不同，给出建议模板）
互动研讨：共同现场设计一个属于团队的工作日志模板
三、客户经理必备工作能力
1. 产品介绍：简单类产品介绍步骤、复杂类产品介绍步骤、交叉营销技巧
2. 客户沟通：
1）电话营销话术
2）短信营销技巧
3. 资源挖掘：渠道建设、平台搭建
现场实景演练：向客户推荐理财产品、交叉营销基金保险等
现场实景演练：电话营销邀约客户参加活动、如何编发客户愿意看的短信

第四讲：客户经理的营销技巧提升
1. 如何跟踪维护客户？
案例分享：存量客户跟踪维护，提升信任度，持续引入行外资金
2. 如何首次拜访陌生客户？
引导研讨：首次拜访陌生客户可以从哪些方面入手？
3. 如何邀约已被拒绝客户？
案例分享：不惧拒绝方能获得客户信任
4. 如何向客户营销无优势产品？
案例分享：产品优势不止于收益



5. 如何开展客户营销活动？
分组研讨：如何策划受客户欢迎的活动主题

第五讲：营销外拓方案策划与执行
一、如何策划营销外拓方案
1. 分享某银行实例，指导学会解读策划方案的内容
2. 结合近期银行工作任务，分析策划方案的影响因素、目标
3. 根据已定目标，通过方案策划模板，制定可行活动方案
二、如何将营销外拓活动落地开花
（以下部分是结合上述方案在现场将方案修改和完善）
1. 全员营销与下军令状：
案例分享：召开业务启动会，科学分解目标任务
2. 市场调研与定营销模式
案例分享：异业联盟合作，打造网点生态圈
3. 团队合作与流程改进
分组研讨：外拓客户经理如何与厅堂人员沟通
4. 行动执行与点评到位
现场演练：一个团队长如何点评员工业绩
5. 奖励兑现与后位推动：
分组研讨：方案实施过程中，如何有效使用奖励手段促进后位提升

第六讲：银行管理部门为客户经理提供支持
1. 考核激励机制：管理部门如何在制定业务政策时让经营部门愿意接受
2. 头脑风暴培训：管理部门如何在启动会上让员工欣然接受各项任务
3. 员工亲情关怀：管理部门如何在一线营线中适时给予关心和帮助（如何送出小惊喜等）


