
客户开发维护与价值提升

课程背景：
银行在不断发展中，人员队伍逐渐扩大，各行在未来战略规划中对产品创新、基于市场研发
等方面也提出了新的要求，尤其对客户经理团队人员综合能力和与人打交道方面提出了更高
的要求，这包括客户经理角色认知、理清客户需求与关系、客户关系建设与客户关系管理等，
以提升客户经理的市场调研能力与客户需求挖掘及创造与协调能力，避免与企业客户接触中
出现的技能误区和盲点，为客户滋生出最大的商业价值，相信这是每个银行客户经理都在思
索和关注的问题。

课程收益：
1.学员进一步清晰竞争形势下需继续清晰定位和突破职业技能，树立正确的职业观
2.银行客户经理能够学会如何提升自身影响力，持续增进客户信任的方法和策略
3.学员将学会银行客户关系管理的方法和策略，促进核心客户稳定与订单再生
4.学会去理清客户的决策流程，掌握并处理客户关系，使营销行为达到最大化

课程对象：客户经理
课程方式：
1.以学员为中心的课堂互动导入培训，重在学员叠加学习方法，引导探索内在改变；
2.以成果为导向，组织学员设定学习目标，小组形成学习总结，强化课堂培训效果巩固；
3.培训呈现形式多样，通过课堂讲述、图片展示、案例回放分析、情境案例模拟现场点评教
学等方式加以强化训练，使学员充分牢固掌握课堂所学知识；
课程时间：1~2天，6小时/天

课程大纲

第一讲：客户管理与服务营销理念革新

1.银行转型背景下的现在与未来
(1) 零售银行三层体系及五大差异化模式
(2) 各大商业银行战略转型背后的思考
(3) 银行发展现状对银行从业人员的影响
(4) 未来零售银行发展模式—轻资本型网点
国外案例：金融危机后崛起的富国银银行
国内案例：民生银行的特色化社区主题活动

第二讲：客户关系识别与价值细分

1. 客户关系管理的定位

(1) 什么客户关系：新鲜、保有、保鲜

(2) 定位决定高度、气度决定格局、格局决定结局



(3) 维护带出营销、营销提现维护

案例分析：婆媳关系能否解决

案例分析：定位决定了我们的作为

2. 提升客户忠诚的实施界面

(1) 客户关系维护三大法宝

(2) 客户关系管理实施界面：程序面

(3) 客户分层管理失败的原因

案例分析：乞丐三大法宝

3. 为什么要客户分层管理

互动游戏：比比看谁找的快

(1) 为什么要经营客户关系

(2) 根据客户的价值分配资源

案例分析：不同的客户带来的价值不同

案例分析：美国大通银行客户五级分类

4. 客户关系识别

(1) 客户性格色彩分类

(2) 红色：快乐带动者

(3) 蓝色：最佳执行者

(4) 黄色：有力指挥者

(5) 绿色：和平促进者

案例分析：亚马逊书店销售秘密

第三讲：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

营销话术：客户异动实战话术

4. 客户分层ABC管理法

第四讲：客户价值提升与深度开发

1. 客户价值细分

(1) 客户生命价值

(2) 客户价值分类



(3) 客户价值曲线

(4) 客户分群经营

案例分析：美国超市里的负值客户

案例分析：英国航空公司的几组数字

2. 客户分级维护

(1) 大众客户的金融需求与服务策略

(2) VIP客户的金融需求与服务策略

(3) 不同客户的目标维护的创新策略

3. 客户关系管理的四个标准

(1) 让客户更方便

(2) 对客户更亲切

(3) 个人化

(4) R-立即响应

案例分析：让客户客户更方便

案例分析：让客户更亲切

4. 优质客户的差异化服务

高端客户维护：产品维护、情感维护、附加值维护

中端客户维护：普适性、差异化、抓热点

低端客户维护：标准化、便捷性、大众化


