
银行创新营销与双脑理论实战运用
周生豪老师

培训目标：

1．培养一套思路：从心出发的创新思维，借力用力的整合营销思维

2．学会一套方法：分析需求，挖掘需求，共创方案，沟通方案

3．掌握一套工具：客户需求调研工具、客户网格化分析工具，客户营销规划

工具

课程对象：柜员、大堂经理、理财经理、客户经理、网点负责人

课程时间：2天

授课方式：翻转课堂／行动学习：讲师讲授+小组研讨+群策群力+情景模拟+

视频研讨

课纲大纲

第一讲、客户经理角色定位与心态提升

1．客户经理营销心态与能力诊断：营销封闭症

1）客户的需求是永恒的产品、是迭代更新的

 案例分析：巨星陨落之柯达

2）客户以自我为中心，银行以客户为中心

 案例分析：百事的竞争对手是谁？银行的竞争对手是谁？

2．客户经理的角色定位

1）教师：把复杂的事情简单化；

2）舵手：把简单的事情复杂化；

3）医生：望闻问切，对症下药；

4）朋友：顾客户不是上帝是朋友。

 案例分析：慈禧太后与维多利亚女王

3．成功的三要素：意愿、方法、行动

 案例分析：成功可以数字化

第二讲、创新营销与双脑理论运用



1. 营销与销售的本质区别

1）以人为本的客户消费心理

2）大道自然顺应人性

3）神经营销的左右脑系统

4）感性化决策的理性化分析

2. 脑营销-三个脑一个做决策

1）人脑一个思考我们如何思考的器官

2）客户营销五分钟决定论

3）视觉营销-眼见为实耳听为虚

 案例分析：一招怕蛇咬十年怕井绳；冲动消费的背后玄机

 案例分析：让图表美一点，文不如表，表不如图

3. 借人、借势、借数据

(1) 借人

 借助政府、存量客户或关键人定位重点客户

 借助目标客群的本行老客户，利用人脉宣传，获得转介绍

(2) 借势

 借助当前国家对市场普惠金融的大力宣传，制造口碑宣传趋势

 借助当前金融知识进万家的势头，设计营销活动切入口

(3) 借数据

 借助采集来的客户收入支出数据，判断客户需求，营销相应产品

 借助政府基层单位提供的数据，判断细分客群经济情况，制定营销战略

第三讲、四步达成完美交易---传递旧脑

1. 第一套工具箱：六大信息模块

2. 第一套工具箱：影响力加速器

1）影响力加速器：自我中心

2）影响力加速器：眼见为实

3）影响力加速器：对比分析

4）影响力加速器：情感抉择

5）影响力加速器：开场与结尾



6）影响力加速器：故事见证

7）影响力加速器：少即是多

第四讲、客户经理营销五步成交法

1． 建立信任四要素

1) 专业形象：创造良好的第一印象

2) 专业知识：打造专业的专家形象

3) 建立认同：寻找共同点建立沟通

4) 会面意图：说明来意证明价值

 案例分析：在客户眼里“骗子”都比你专业

2． 建立信任四同法：

1) 身份认同

2) 肢体认同

3) 节奏认同

4) 兴趣认同

 案例分析：广西某银行客户经理举办钓鱼大赛

3． 如何需求：看、听、问

1) 看：察言观色、快速识别

2) 听：话外之意、悉心聆听

3) 问：技巧询问、高效沟通

 互动测试：色彩性格分析助您快速识别客户

 互动游戏：谁是侦探柯南“真想只有一个”

4． 挖掘顾客需求的四个动作：

1）聊现状（询问顾客客观需求）

2）找问题（直击顾客的痛点  ）

3）引重视（引发顾客的恐惧感）

4）解难题（消除顾客的恐惧感）

 实践演练：你将如何挖掘客户的需求？

5． 正确认识异议一招制胜

1．正确认识异议：褒贬是买家，贺彩是闲人。



2．正确识别异议：MAN法则

3．正确处理异议：太极处理法

1) 同理心三大法宝

2) 赞美法实战技巧

3) 转移反问话术

 实践演练：如何处理难缠客户的异议？

6． 产品设计与高效表达

1．现实问题：产品很好，顾客也认同，可就是不买单，怎么回事？

2．产品介绍的 FABE法则

1）特性及特性的例子：阐述具体产品或服务的特性

2）优点及优点的例子：阐述具体产品或服务的优点

3）益处及益处的例子：阐述具体产品或服务的益处

4）证明及证明的例子：案例证明产品或服务的价值

 案例分析：我行自由产品现场分析

 实践演练：如何在与竞争对手的产品（或服务）中脱颖而出？

7． 客户投射的成交信号

1．现实问题：经常把握不准什么时候可以要求客户签单？

2．解决对策：乘顾客发昏的时候促使成交（“婚”字的启示）

3．成交信号的识别

1) 语言信号、表情信号、动作信号

4．最后的绝招：存量客户转介绍

 视频分析：视频中运用了什么样的成交方法

 实践演练：这些客户信号传递了哪些信息？我们该如何应对？

第四讲：客户分层管理与高效维护

1. 客户信息来源获取方法

(1) 客户信息来源获取：到访客户、存量客户、外拓客户、项目客户

(2) 到访客户：一看、二问、三听、四说



(3) 存量客户：建档、联络、维护、修订、服务

(4) 存量客户盘活三大筛选标准

(5) 存量客户分层维护的目的

(6) 客户分层管理及维护频率

(7) 客户维护的内容及方式

2. 客户信息获取电话邀约技巧

(1) 电话沟通与约访的目的

(2) 电话邀约前的准备

(3) 电话邀约的时间选择

(4) 电话邀约的流程

(5) 电话邀约的十大注意事项

管理工具：客户联络与维护跟进表

3. 客户信息获取电话邀约的四大阶段

(1) 第一阶段：客户关系建立

(2) 第二阶段：客户常规维护



(3) 第三阶段：客户产品维护

(4) 第四阶段：其他客户维护


