
厅堂个人客户情景营销综合能力提升

课程背景：
截止 2018年底，中国银行业平均离柜率高达 97%，全国离柜率最高的民生银行达到

了 99. 27%。电子银行的高速发展，使大多数客户已经从线下来到线上，非必须业务不来
网点已经成为常态。

客户经理作为银行联系客户的桥梁和纽带，在激烈的市场竞争中发挥着举足轻重的作用。
他们既是为客户提供特色服务，营销金融产品的专业技术人才，又需要在发展优良客户群体、
银行客户信誉的推进上发挥关键作用，因此对其知识和专业能力的要求特别高，尤其是销售
的技能以及客户关系的维护。

本课程将围绕以下多个方面进行互动与分享：
1. 移动互联时代，客户关系发生了什么样的改变？
2. 行业竞争愈发激烈，客户维护方式要如何调整？
3. 银行产品同质化严重，如何实现差异化营销？
4. 客户需求不断升级，如何挖掘客户潜在需求？
5. 客户毅然离你而去，如何巧妙电话及现场沟通？

课程收益：
● 能用客户需求导向的销售模式取代产品推销导向的思维模式，建立一种值得客户信任的
行为模式，展现客户期待的角色形象——理财顾问而非推销员，从而构建值得客户托付一生
的服务关系
● 懂得第一时间营销自己，展示自己的理财专业能力与以客户利益为中心的营销动机
● 理解并掌握站在客户角度的金融产品销售全流程，学会将合适的理财产品推荐给正确客
户
● 懂得如何进行低风险的需求探寻，让客户感知从“你觉得我需要”转化为“我认为我需要”
● 懂得处理理财产品营销中客户的典型异议，收获高效成交大绝招

课程时间：2 天，6 小时/天
课程对象：网点经理、营销经理、理财经理、客户经理、产品销售经理、大堂经理
课程方式：案例分析、课堂讲授、小组研讨、视频观看、情景模拟、复盘总结、现场通关等

课程大纲
第一讲：个人客户营销的误区分析
一、思考：我工作的角色是什么？
1. 金融产品推销员
案例分析：曾经 3000 万的大客户，现只剩下 90 万的基金净值（亏损 70%）
2. 理财顾问角色
案例分析：做柜员时认识的大客户，业务合作至今，集团授信 2个亿
二、面向个人客户，银行产品应该怎么销？
1. 单品营销分析
2. 组合营销分析
案例分析：信贷陌生拜访，虽没营销到贷款，但营销了一个存款大户
三、个人客户营销，什么客户是重点？
1. 大客户营销分析
2. 价值客户批量营销分析



课堂作业：分析我的客户结构
总结：我今后的工作该如何定位？

第二讲：个人客户营销的三大建议
一、网点综合分析是营销的前提
1. 地域特点
2. 主要客群
3. 共性需求
4. 营销方式
案例分析：三家银行网点给我们的启示
二、“以客户为中心”的思维模式构建
案例分析：中国银行X 省中高端客户电话调研报告解读
1. 贵宾客户年龄分布
2. 贵宾客户行内主要业务类型
3. 本行外，贵宾客户常办银行
4. 贵宾客户期待被提供的金融服务
5. 贵宾客户意见和建议
三、基于过程管理的客户经营管理策略（6分分层法）
1. 1分客户——有联系方式
2. 2分客户——联系过一次
3. 3分客户——见过面
4. 4分客户——客户提出需求
5. 5分客户——成交了一次
6. 6分客户——反复成交
现场作业：结合 6分分层法，我维护客户的各层数量，并分析优劣

第三讲：如何制定联系计划
一、制定联系计划对工作的帮助
1. 时间规划上的帮助
2. 客户维护上的帮助
3. 业绩产出上的帮助
二、银行人这么忙，怎么挤出时间联系客户
1. 用好 OCRM系统/或客户管理表
2. 做好客户分类和联系记录
3. 利用碎片化时间联系
4. 巧用微信这个工具
案例分析：钱经理说习惯的养成至少需要 21 天，而她连续三年坚持每天联系 20个以上客
户
三、日常重点联系六大类客户
1. 顶尖大客户
2. 业务到期的客户
3. 活期资金多的客户
4. 资产临界客户
5. 大额资金进出的客户
6. 新挖掘或转介绍的潜力客户
小组讨论：我之前是怎么制定客户联系计划的？以后将怎么调整……



第四讲：如何电话约见银行客户
一、电话约见难点分析
1. 客户听不了两句就挂了……
2. 约好了时间但依然没来
二、电话前的两 “话术”
1. 目标确定并制定话术
2. 电话前的短信话术
小组讨论与情景演练：六大类客户话术、陌生客户短信话术
三、电话中的五“检视”
1. 感觉传递（专业度、自信度）
2. 话题是否有吸引力
3. 邀约或办理的紧迫性
4. 避免详细介绍产品细节
5. 未能成功约到时间是否有预约下次通话时间
视频观看或录音回放：一通电话的好与坏
四、电话后的两 “必做”
1. 记录沟通重点
2. 提醒已约客户
案例分享：李经理跟进了 3个月的陌生客户， 450 万资金已进账

第五讲：银行客户面谈前的准备工作
小组讨论：我之前的客户面谈做了哪些准备？
一、面谈准备工作的作用
1. 了解客户
2. 清晰目标
3. 应对变化
4. 营造氛围
二、客户信息收集
1. 基本信息
2. 资产信息
3. 行为信息
4. 沟通到的信息
三、销售工具准备
1. 业务介绍单
2. 业务申请单
3. 成功案例
4. 客情关系建设道具

第六讲：如何有效探询客户的需求及消费心理？
1. 让客户讲出心里话——提问
2. 刺激客户的表达欲望——倾听
3. 客户的行为会说话——观察
4. 如何激发客户的隐形需求？——SPIN模型
1）S：现状问题打开局面，收集信息
2）P：难点问题帮助客户发现问题



3）I：确认性问题帮客户分析后果
4）N：示益性问题与产品链接
小组讨论：我的X客户，如何应用 SPIN模型

第七讲：金融产品的剖析与话术拟定
1. 如何让客户觉得卖的是最合适的金融产品
2. 金融产品销售过程中的重要观念和常见问题
3. 透过资产配置介绍产品
4. 金融产品销售中的构图技巧

第八讲：找不同产品卖点进行销售? 
演练：三分钟快速找不同产品卖点及好处
一、投资贵金属的收益
1. 利用当前国际金、银投资空间的有利时机
2. 大力宣传贵金属的收藏、保值、馈赠功能
3. 摆放各种实务样品，刺激客户购买欲望
4. 强调收藏、赠送功能，重点锁定中高端客户
作业：现场情景演练
小组研讨发表：贵金属产品呈现
二、投资基金的收益
1. 基金购买目标客户人群
2. 大额基金销售怎么来的
3. 如何建立自身基金专业度
4. 行情不好时如何卖基金
5. 一次性购买 VS分次购买
作业：现场情景演练
小组研讨发表：基金产品呈现
三、购买保险的收益
1. 目标客户的标准
2. 现实中的目标客户
3. 提升保险规划方案的质量
4. 阐明规划的步骤
5. 人生各阶段需求及保险规划的原则
6. 常见险种的讲解
1）年金险、终身寿险
2）百万身价保单
3）消费型保单与返还型保单
小组研讨发表：保险产品呈现

第九讲：化解异议并促成销售
故事分享：卖西服的小女孩
一、客户为什么会提出异议
二、银行产品常见异议化解
1. 基金
2. 贵金属
3. 保险



小组讨论与话术设计：面对各种异议，我怎么说？
三、主动邀约客户促成
1. 阻碍销售人员邀请成交原因分析
2. 邀约成交时机把握
3. 成交方法与话术
4. 添加客户联系方式
5. 引发客户转介绍

第十讲：售后服务:如何后续跟进
一、已成交客户
1. 登记销售台账
2. 设置产品到期或盈亏提醒
3. 添加并备注客户微信
4. 发送相关说明书
二、未成交客户
1. 收集客户意见
2. 聚焦异议重点
3. 约定下回相见
4. 把握跟进时限


