
超能营销战将之交叉营销场景再现

课程背景：
综合信贷或零售信贷客户经理、理财经理，主要是负责 500万以内的小微信贷，代发，

收单及个人存款，理财等业务为主，目前客户经理能走出去主动营销，但面对客户不敢开口、
开口不知道说什么，主动营销停留在走街串户撒名片的阶段，效果不理想，也有客户经理能
主动营销到客户，但后期不知道如何维护客户，无法保持与客户持续沟通，不能达成有效合
作；而理财经理则受困网点之内等客上门，并且任然无法很好理解客户，做到配置客户想要
的产品，究其原因主要是对客户多方位的需求把握不住，比如个贷，企业及家庭理财等，在
尚未全业务考核和学习的情况下，客户经理和理财经理项目配合，联动交叉营销是最好的办
法。

本课程将教会客户经理通过交叉营销进行有效拓展客户，高效与客户沟通，做好客户维
护和业绩达成。

课程收益：
● 掌握高效的沟通技巧做好客户维护及提升业绩；
● 掌握一套卓有成效的对公与零售联合作战模式；
● 能够根据客户不同的需求来选择或者搭配产品；
● 掌握直接与间接客户拓展技巧并维护好客情；
● 掌握一套与有效拓展客户与客户关系管理的方法。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：综合信贷或零售信贷客户经理，理财经理
课程方式：案例分析+场景沙盘+小组讨论+角色扮演

课程大纲
第一讲：如何建立牢不可破的客户关系
一、理解建立客户关系的基础——找到真正的营销高手
1. 分小组寻找符合条件的客户（领悟，开智的起点）

1）建立客户关系—沟通，目的表达

2）留下客户信息—客户 KYC

3）分析解读客户—客户价值挖掘
2. 协同任务的四项原则和营销目标统一
3. 客户经理中的 TS（真正营销高手）要具备四项技巧
二、客户心目中的客户经理和理财经理
1. 你在客户面前扮演什么样的角色？

1）有助于你们初次见面他就能记住你，愿意聊天

2）有助于你推荐什么产品他都能接受

3）有助于他长期持续的贡献价值和转介客户

案例分析：渣打银行客户经理如何一步步攻克客户，成为客户财富管家
2. 客户拒绝，到底在拒绝什么？



1）是产品、是服务，是品牌，还是我们自己

2）客户拒绝你推荐的贷款，代发，理财，保险……在于你的表现行为

案例分析：中信银行理财经理如何一步步把投诉客户成功的营销成信用卡客户

场景沙盘：理财经理之前给你的一位老客户推荐的基金亏损了，被投诉了，作为这个小

企业主的客户经理面对客户要提前还款，并移走所有业务，你会如何处理，怎么谈，是产品

补救，降息挽留还是上门道歉，是让理财经理澄清理由，还是……
3. 客户关系瞬间突破的六大场景

1）向客户索要，增加信任

案例分析：招商银行理财经理如何通过向老客户索要一张明信片获得客户 100万理财

2）获得客户认可的照片墙

案例分析：兴业银行客户经理建立客户墙，把客户体验和情感秀给客户看，获得客户喜爱，

足不出户获得大量 MGM客户

3）加客户微信，发展成粉丝客户

……

案例分析：南京银行小微支行长张霞如何通过微信倍增客户

小组讨论：举一反三，看看还有那些场景可以用来突破客户关系

共同分享：学员小组分享，老师给出六大关系突破场景

4. 更有效地展示你的想法或产品

1）客户能听得懂你在说什么吗，什么是省钱，什么是方便，快捷

2）客户怎么看待你专业的讲解

案例分析：中行、兴业、浙商银行的产品宣传对比

第二讲：如何形成卓有成效的联合作战模式
一、团队融合协同作战游戏——完成诸葛亮总经理的任务
角色扮演：完成任务书上的唯一任务（领悟，开智的起点）
1）诸葛亮总经理的协同能力
2）客户经理关羽的职责
3）暴脾气的客户经理张飞
4）理财经理老黄忠的忠告
1. 协同任务的四项原则和营销目标统一
二、以客户需求为主的联合作战
1. 小微企业/商铺主的公私账户周转和账期产品配置
2. 通过客户营销其工作单位的金融服务方案和协同营销
3. 小微企业主家庭资产配置或储蓄



案例分析：西安银行公私联动营销撬动新增存款 2个亿，授信 20 亿
三、以业务流程为主的联合作战
1. 基于开对公户的联合作战
2. 基于账单查询的联合作战
3. 基于小企业报税的联合作战
案例分析：兴业银行一家中心支行通过 小微企业主 避税，会计服务创新服务新增小微户
5000家，新增个贷 7000万

第三讲：客户拓展营销实战
一、直接客户拓展技巧——六个模块完成直客开发
1. 主动上门拜访
1）客户拜访的流程
2）客户拜访过程中的魔鬼细节
3）客户心理与行为分析：读懂客户的内心
4）营销终止或失败背后客户心中的干扰因素分析
案例分析：猜猜客户的心里话——看看客户是如何忽悠我们的价值二分法
5）客户如何看待我们的信用价值与专业价值
讨论：客户需要银行带来什么？
总结：我今后该如何识别和排除客户心理的干扰因素
分享：我们应该在什么时间、地点采用哪些方式拜访客户
演练：客户经理如何实施客户陌生拜访？如何面对客户刁难？
2. 做社区活动
3. 高效扫楼扫商铺
4. 有效做市场推广活动和建立异业联盟
案例：
1）一场羽毛球比赛网络营销带来的巨大小微客户资源
2）看看这个客户经理是怎么有效切入商户一条街，有效掌握 80%商户的
3）“建立商户联盟之后的多赢局面”
5. 有效利用新媒体方法建立营销渠道

1）微信营销的使用方法：微信拓客、微信吸粉与公众号运维
2）利用网络营销挖掘他行客户
6. 一线万金-高效的电话营销开拓客户
1）最高效的营销手段
2）电话营销的目的与流程
3）电话营销的话术脚本制作实例
4）解决电话营销过程中的客户刁难问题
演练：客户经理如何实施电话销售？如何面对客户刁难？
二、间接客户拓展方法
1. 利用自身的社会资源圈

1）挖掘身边的客户—奔驰圈法则

2）良好的朋友关系能给你带了优秀的业绩

3）客户经理人脉经营的技巧

4）利用好你身边的贵人



讨论：如何请身边人介绍

游戏：现场推销自己的技巧
2. 让客户形成持续的转介绍

1）让你的客户成为你的兼职客户经理

2）客户为什么为你转介绍-良好的客户关系与客户满意度

3）如何维护良好的客户关系

4）客户转介绍过程中的技巧

5）转介绍客户的有效转化方法
案例分析：看看这个客户经理是怎么通过第三方担保公司挖掘大量客户资源的
案例分析：“看看这个客户经理是怎么拿下农村养殖大户的上下游，并将其发展成信息联络
员的”。

第四讲：营销实战和客户流失管控
一、存量客户管理
1. 客户信息分析
2. 客户分类
1）分类标准——贡献度与风险度的评判指标（显性与隐性）
2）分类方法——如何找出高贡献度低风险度的优质客户
3. 进行后续跟进与升级持续营销
4. 做好客户维护与关怀
二、建立好感与把握需求(打开话题与客户沟通)
案例分析：场景一：建立好感
1. 目的：有一个切入销售的机会，引发兴趣
2. 技巧：语言技巧、时机场合、服务礼仪
3. 典型场景的介绍与分析
反思：我之前是怎么做客户需求探寻的？
4. 需求探寻行为与销售动机的关系
5. 如何迅速建立客户信任
案例分析：如何使用开放式赞美迅速拉近与小微企业主的距离？
6. 开放式赞美要点分析
7. 顾问式需求探寻流程四步走——变“我们认为客户需要”为“客户自己认为他需要”
案例分析：客户主动需求的陷阱
8. 典型异议处理
话术示例：商铺一条街拜访中让客户第一时间愿意跟你交流的营销开场白
五、产品推荐
反思：我之前是怎么呈现产品的？
1. 金融产品呈现三步曲与最佳效果-SPIN提问技巧与六步法产品介绍技巧
2. 产品呈现关键技巧
3. 定位、结构化、情景化、双面传递
4. 一句话产品呈现技巧——让文盲也能第一时间听懂我行的产品与政策
话术：“网上银行”产品一句话呈现话术
练习：“xx贷”、“XX贷”一句话呈现话术设计



六、交易促成
反思：我之前是怎么做成交促成的？
1. 临门一脚应该怎么理解
2. 成交的潜在好时机
练习：
1）客户有意向，但是又想再对比对比？
2）客户想办，但表示要跟决策人商量？

实战演练篇
实战内容：结合典型小微客户群，以小组为单位，结合营销五步法，进行有效思路与话术设
计，分角色演练总结。
【零售信贷真实个人客户背景信息】
1. 导入本类客户面谈要点
2. 学员讨论设计面谈思路
3. 学员现场演练
4. 演练点评与讨论
5. 参考话术提炼
实战内容：【成交练习】厘清营销关系，找到业务突破口，实现交叉销售，联动销售。
互动总结：师生分享互动，学员总结与难点答疑并制定行为改进计划。


