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第一单元  客户经理价值与定位

一、 金融市场趋势变化解析

1、金融脱媒现象；

2、跨界营销现象；

3、零距离营销；

4、国内社区营销模式分析： 

   结论：1、大数据时代，关注客户体验，打造忠诚客户；

         2、销售模式转型：顾问式销售、零距离营销。

二、营销顶尖高手速成必备三大能力

1、目标与自我管理：吸引力法则、自我期许与心态建设；

2、量到质的突破：走出去，请进来，外拓能力、顾问式营销能力提升；

3、综合能力提升：营销活动组织策划运作能力。

4、职业发展前景：财富管理师，渠道管理师，连锁店经营。

                       

第二单元  客户经理主动营销技能提升

一、 主动营销--电话营销技巧

1、成功电话营销——资金盘活、促进销售

A、打电话前的准备；B、锁定客户群；C、外呼脚本；

D、外呼心态；E、外呼工具及环境；F、声音感染力的训练；

G、有吸引力的开场白；H、深度挖掘客户需求；I、产品亮点呈现；

J、客户异议处理技巧；K、销售促成；L、专业的结束语。

    

    2、成功电话邀约—赢得面谈机会
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A、开场白；B、致电内容—靶心原则；C、敲定时间

3、邀约电话关键点：预约、确认、追踪

       案例学习：邀约电话、短信\微信话术

       信用卡、活期不动、定期快到期、基金、贵宾卡等客户邀约话术

二、 主动营销—销售面谈技巧

（一）客户心理篇

1、客户的心为什么离我们很远？

小组研讨：客户成交率提升关键因素分析

2、客户为什么选择金融产品？

A、客户购买银行产品的动机；

B、客户如何通过购买银行产品解决人生的八大问题；

C、客户购买银行产品时的利益需求与情感需求分析。

3、如何有效与客户建立信任？

A、良好的沟通技巧；

B、赞美贯穿始终

4、客户性格分析与销售

A、客户典型的四种性格解析；

B、如何面对不同类型客户采用不同的销售与沟通方式；

C、行为风格在银行业销售与沟通过程中应用案

（二） 金融产品卖点提炼即呈现技巧

1、如何有效探询客户的需求及消费心理？

A、让客户讲出心里话——提问的技巧；

B、刺激客户的表达欲望——倾听技巧；

C、客户的行为会说话——观察的技巧；

D、如何激发客户的隐形需求？——SPIN 模型；

E、学员练习并编写话术模板。
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2、FABE 法则的解析和使用

A、客户心中的 5个问题：

“我为什么要听你讲？”“这是什么？”“那又怎么样？”

“对我有什么好处？”“谁这样说的？还有谁买过？”

B、FABE推销法定义：

   特征【Feature】他是什么、优势；

  【Advantage】他能做什么、

   利益【Benefit】能带来什么好处

C、FABE推销法标准语句：

“因为（特征）……，从而有（优势）……，对您而言（利益）……..，您看（演

示）……”

D、FABE 法则使用实例：

贵金属、基金、保险、理财产品、手机银行、信用卡、个贷产品、个性化产品

第三单元  客户经理主动营销技能提升-外拓与创新营销活动组织策划

一、 营销活动分类

     1、方案设计技巧：

       A、成本核算；B、方案设计重点：对网点、对客户

     2、阵地营销式营销活动策划：

       A、针对客户类型；B、方案设计原理；C、营销活动目标；D、操作方式。

      案例分析：推动活动率的营销活动、

                根据客户投资习惯开展的营销活动、

                根据客户生命周期开展的营销活动

     3、主动营销式营销活动策划：

       A、针对客户类型；B、方案设计原理；C、营销活动目标；D、操作方式。

       案例分析：圈子营销活动策划，团体、单位营销活动策划

二、外拓活动与创新—服务策略
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1、 住宅区服务策略 

A、占据社区服务节点；B、寻找影响力中心 C、发展人际关系链

D、建立持续服务粘性 E、整合社区资源，形成社区生态圈 

      研讨发表：社区年度服务需求分析。

2、 商圈社群服务策略 

A、连锁加盟策略；B、商会策略；C、供应链策略 

3、 O2O线上线下融合策略 

A、门店的 WIFI服务B、微信、微博、二维码创新服务营销；C、线上合作策略；

D、快递派取件点服务（与品牌快递商合作、客户分层、交叉营销、自助取

件、VIP

   客户小件上门递送）。 

二、外拓活动与创新—活动组织策划

1、金融服务进社区五步曲 

    A、梳理社区资源，明确目标小区；B、了解社区信息，确定具体需求；

     C、找准“关键人物”，打开社区大门；D、采用多样形式，寻找合作机会；

     E、制定回访计划，延伸服务项目

2、外拓活动中回应客户的巧妙话术

 A、“我不是你们银行的客户，不需要填写”；B、“我已经开过户了”；

  C、“你们银行能提供哪些服务？跟别家还不是一样!”

  D、“问卷填写好了，电话我就不留了”；E、“我不需要你们的服务”

3、行动与研讨： 

 A、如何利用节日氛围拓展客户群？B、如何借助事件开展社区活动？

  C、还可以设计哪些创新、持续性的“微活动“来开发客户？

三、社区营销活动组织策划步骤

步骤一：策划调研与分析

步骤二：明确定位和目标、确定对象、选择媒介
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步骤三：方案设计和制作

步骤四：活动实施、推进、跟踪、控制

步骤五：评估和总结

四、社区营销活动组织实施流程

1、活动前：

A、洽谈、沟通；B、宣导、训练；C、客户筛选、邀约；

D、追踪、检查；E、各项准备工作；F、会场选址及布置

2、活动中：

A、工作人员提前到位；B、客户入场；C、正式开始；

D、现场环节互动；E、沟通促成 

3、活动后：

A、整理资料；B、效果评估；C、反馈追踪

4、常见问题及解决：

A、如何保证客户质量？B、因天气或者邀约不到位导致到场客户太少？

C、邀约客户因故未到场如何后续跟踪？D、如何避免及应对客户中途退场？

E、出现带小孩的客户如何处理？……

5、五大社区营销活动策划组织思路

A、产品/业务推广会 

B、金融投资理财专题讲座 

C、兴趣专题沙龙 

D、 亲子活动 

E、客户答谢会
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