
个人消费信贷产品销售与服务技能提升攻略
课时设计：1天，6小时/天
培训对象：银行个贷客户经理
课程简介：
本课程通过对个消费信贷产品业务办理流程、营销技巧、服务要点以及交叉销
售推荐方法的讲解和培训，使客户经理能够独立完成各种个贷产品的销售和服
务，能够进行产品组合推荐，实现交叉销售，同时能有效控制风险。
任务目标：
1、学员能够独立完成各种个贷产品的销售和服务；
2、学员能够进行产品组合推荐，实现交叉销售；
3、当前消费金融的介绍、发展趋势、同业发展介绍、可包括产品和流程介绍；
4、住房按揭贷款和商铺按揭贷款，综合消费贷款业务的实战销售经验；
5、怎样做好个人消费贷款业务的风险管理。
知识目标：
拓展客户来源的渠道
1、能够运用销售流程各环节的营销技巧
2、寻找交叉销售切入点的方法
3、个贷客户服务要点和方法
课程特色：
落地性：课程内容一听就懂，一懂就会，一会就用，一用就灵。无须二次转化，
拿来即用。
针对性：为个贷客户经理量身定制，课程内容 100%贴合个贷客户经理的工作
实际。
实用性：培训突出实用效果，结合典型工作情景，聚焦个贷客户经理在个贷产
品营销中遭遇的各种疑难和困惑，给出解决要点和话术，学习之后，学员不需
要转化并能直接应用到工作中。
生动性：采用讲授、研讨、案例分析等多种互动交流的培训形式，突出课堂生
动性。
课程大纲：
一：客户拒绝的根源及应对技巧
1、信贷销售基本流程
1）完美接触
2）探寻需求
3）方案呈现
4）有效促成
5）异议处理
2、处理异议时的心态
1）营销面具
2）反射与反对
3、异议与流程把控的关系
4、如何减少每个环节的异议
1）如何三 F法为客户解决问题
2）3f法则的理论依据——同理心
3）当客户说比他行的利率高时如何应对



4）当客户说等额本息（等额本金）还款法麻烦时如何应对
5）当客户说客户觉得额度低时如何应对
6）当客户说客户觉得期限短时如何应对
二：邀约过程中的客户心理分析及应对技巧
1、约见准备：客户约见理由的选择与包装
1）先交朋友，后做生意（泡客户）
2）双赢思维
3）控制节奏、进程、交易模式
2、客户心理人格类型与沟通方式选择 
1）沟通心理学常识：气质类型学说、人格理论
2）如何打动四大类型的客户 
3）沟通中如何激发对方正能量，回避负能量
4）与各种类型人格客户的沟通禁忌
三：产品推介技巧
1、SPIN顾问式销售法
1）SPIN营销与专家形象打造
2）SPIN顾问式销售的步骤分析
3）需求访谈的逻辑结构和诊断工具：
2、 FAB营销模式
1）FAB理论的内涵
2）FAB理论与客户需求分析
3）充分运用沟通三要素
4）利用身体语言和语调达成同理心
四：让步、促成技巧
1、让步时常犯的失误
1） 一开始就接近最后的目标
2） 接受对方最初的条件 
3） 在未弄清对方所有要求前做出让步 
4） 轻易让步 
2、让步的正确方式
1）最后一步让出全部可让利益
2）等额让出可让利益（其他形式弥补）
3）小幅度递减可让利益
4）开始就一次性让出全部可让利益
3、打破僵局的艺术
1）用新的理由解释问题
2）谈论轻松话题、缓解紧张气氛
3）对双方已谈成的问题进行回顾以消除沮丧
4） 寻求其他解决方案-寻找第三方案
5） 搁置争议,谈下一话题
4、常见的成交策略
1、红脸黑脸策略    
2、最后期限法
3、内功碉堡法



4、拖延战术
5、疲劳策略
6、欲扬先抑
7、虚假僵局
8、声东击西
9、兜底策略
10、既成事实
11、得寸进尺
12、哀兵策略
五：客户维护技巧
1、客户维护的整体原则
2、客户维护的内涵
1）客户合作关系的维护
2）客户的风险监控
3、如何实现对客户的分级管理   
4、客户升级的准则 
5、钻石关键客户管理方法
6、白金客户管理
7、普通客户管理   
8、客户维护环节的成本管理
9、客户维护当中的转介绍


