
                                                    

信贷客户经理旺季小微客户外拓

课程内容：

近几年，银行间的竞争几近白热化，纯靠大厅或老客深挖和转介绍等营销模式，

已很难取得显著成效，而旺季为主的外拓营销模式则大显神威，成了诸多银行

快速提升业绩的最主流营销模式。

本课程总结了海阔老师多年带领团队外拓营销的实战经验，以演练模拟及实战

成果分析为主要授课模式，使学员能做到知行合一，在实战中快速提升自己的

外拓能力和水平。

课程目标：

1. 让学员充分了解旺季小微客户外拓营销的起源于发展历史 

2. 清楚旺季小微客户外拓营销的主要特征、主要作用以及主要形式

3. 掌握小微客户银行旺季外拓营销策划的方法与技巧

4. 规范旺季外拓营销活动管理流程

5. 灵活掌握运作旺季外拓营销的方法与技巧

6. 掌握旺季外拓营销绩效评估办法

培训对象：银行客户经理、理财经理

课时设计：4 天

第一天 白天授课

内容

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

第二天

白天内容

全天：

选择外拓模式：走商圈、摆摊宣传及重点客户回访。

1、走商圈，利用移动终端直接办理业务

2、在网点门口摆摊宣传，引导路上行人到网点办理业务。

2、在老师的带领下分组拜访重要的老客户，探寻重点客户需求，宣传银

行产品。

3、回访数据库中的老客户，争取新的签单机会。
下午 4：

30~5：

30 内容

总结白天外拓实际，点评具体实例，对各组业绩进行奖惩。

一、目标客户信息收集与整理方法

多向沟通法

外部导入法

类比法

推演法

归纳法

弐、 目标客户客群分析方法

客群脸谱识别与分类

客群金融消费特征分析



                                                    

客群社交行为特征分析

三、外拓客群产品策略

不同客群的产品适应要求

外拓客群的产品定价策略

四、旺季营销活动举办流程

地点寻找

沟通渠道

场租协议 

日期确定 

现场观察 

人员分工 

访问表制作

辅助资料 

纪念品订购 

行前演练 

工作备忘录 

课堂练习：产品策略设计演练

第三天

白天内容

全天：进企业，同时与企业办座谈会及互动及抽奖活动

在走企业的过程中，老师选择重点小组，实地实景告诉客户经理增量陌生

客户该怎么拜访、如何寒暄、沟通、谈判、客户拒绝后该如何介绍替代产

品、存量老客户怎么维护与转介绍客户等。

下午 4：

30~5：

30 内容

分享：针对外拓中存在的问题及时总结，针对外拓中的经验进行分享，对

各组业绩进行奖惩。

一、陌生拜访技巧

1.投石问路

2.心理障碍克服方法

3.陌生拜访开场白

4.沟通的语言技巧



                                                    

5.电话沟通技巧

6.拒绝的处理方法

二、客户跟进与营销技巧

1.营销的误区

2.客户信息梳理与维护

3.营销常用方法与话术

三、典型案例分析

第四天

白天内容

上午：走访农户

老师带领客户经理走访砖厂、水泥厂、养殖户，并现场帮助客户经理促成

客户。
下午：

总结：各小组把四天的情况做成 ppt 或写出汇报材料，以备在晚课的时候

进行分享总结。

下午 4：

30~5：

30 内容

一、外拓陪访点评与总结环节:

二、学员总汇报五天战果

三、评奖：

根据客户经理三天表现与业绩达成情况,当场评选当日“外拓之星”一到二名

与“团队外拓之星”一组给予表彰。

四、布置下一阶段外拓任务及规划


