
商业银行客户经理营销培训
课程背景：
我国的银行面对当前日趋激烈的同业竞争，纷纷接受了“以市场为导向，以
客户为中心”的银行经营理念，并且在这一理念的指导下进行着一系列的市场化
改革，推行客户经理制就是其中之一，即以“客户需求为中心”，以客户经理为 
先导，以业务受理快捷方便为前提，以后台支撑和全过程监控系统为依托，指
定 专人为客户提供全方位、多层次、组合式服务的方式。客户经理制的推行，
是银行迈向零售银行的必经之路。客户经理代表银行， 负责对外联系、立足银
行传统业务、积极推行新型业务、协调银行与客户之间相 互联系、为客户提供
存、贷、汇等一体化金融服务，并开发新客户市场。金融市场竞争日益激烈，
对银行客户经理的素质与能力要求也越来越高，具备优秀素质的客户经理成了
各家银行之间争取的对象。如何打造高素质、强能力 的客户经理队伍，除了完
善客户经理引进、管理、考核、激励等系列制度以外， 强化培训、指导，提升
客户经理综合素质和营销能力，是银行当前的重要工作之 一，也是增强银行盈
利能力的前提和保障。本方案以银行客户经理胜任力模型的研究和提升模式为
基础上，致力于客户经理 6 大能力和 24 个能力因素的全面提升，为银行客户
经理培训提供专业化服务。
第一部分：理念转换与角色定位
一、银行业竞争趋势分析与农信客户经理角色转换
1. 银行业竞争现状分析与农信转型背景
2. 客户经理如何应对转型带来的压力与机遇
3. 少抱怨，多行动—积极应对才能创造价值
4. 农信市场营销的主要竞争对手分析
5. 建立合理高效的农信营销策略
6. 树立主动服务营销的银行客户理念
第二部分：客户营销流程与技巧
一、全面撒网--客户信息收集与分析
1. 农信客户分类及特点分析
2. 客户信息收集渠道分类
3. 客户信息收集范围及内容
4. 如何进行客户信息分析
5. 客户信息对挖掘客户需求的重要性
6. 客户金融服务需求的五个层次
7. 了解客户的显性需求、隐性需求、短期需求、长期需求
8. 目标客户—空白客户、竞争客户
二、主动出击--客户拜访流程与营销技巧
1. 约访的技巧；
2. 拜访前的准备工作
3. 敲门与实践规则
4. 自我介绍
5. 寒暄的重要性和技巧
6. 了解客户需求
7. 产品推荐
8. 处理异议



9. 成交的技巧（业务办理和后期服务的注意事项）
10.礼貌告别
11. 如何继续跟踪客户
三、如何利用存量客户进行二次销售和交叉销售
1. 什么是存量客户
2. 二次销售的关键：重复需求、新需求
3. 交叉销售：多种金融产品的相互交叉
4. 转介绍的价值：1 个客户=25 个客户
5. 转介绍的技巧与话术
第三部分：银行客户维护与管理
一、客户档案的建立与规范管理
1. 认识客户档案的重要性
2. 了解客户分级管理的价值
3. 如何建立规范的客户档案并有效利用
4. 客户档案的动态管理
二、客户关系维护与管理
1. 使顾客满意的主动服务意识
2. 客户满意度与忠诚度管理
3. 处理客户投诉的方法与技巧
4. 客户关系维护的方式和类型
5. 客户流失的原因及类型分析
6. 客户维系与挽留的关键问题与技巧
7. 客户关系管理中的工具应用
三、银行营销风险意识的把控
1. 认识银行风险的客观存在性
2. 风险管理中的人为因素和客观因素
3. 把控风险的关键—把控自我
4. 风险识别与应对
5. 客户经理坚持客户教育的重要性


