
《大零售信贷业务综合营销技能提升》
                                                  讲师：陈方晖

课程简介：

   商业银行的第三方业务收入已经越来越显得重要，银行的各种信贷产品为个人或家庭，

提供了理财规划和资产配置的全新途径。然而，对于商业银行的零售业务所面对的客户

以及客户的需求，对应的产品优势等基本面及相应的营销技巧，许多银行客户经理对此

都所知不多。不知道如何定位客户的群体分类、不知道如何发掘客户的需求、

不知道如何通过深度挖掘客户需求达到营销目的、针对以上问题，陈方晖老师重点分析

针对银行客户经理对客户经营和需求挖掘。

首先帮助学员系统分析客户的需求，然后深入讲解通过客户经营，以顾问式营销的

技巧，帮助客户经理全面提升与客户沟通与深度挖掘客户需求的技巧，全方位助力您的

业绩成长。

课程收益：

1、针对金融从业人员对中产群体客户的深度开发，转变产品导向

2、针对客户的四类风格类别，协助顾问认识理财客户、服务客户

3、不同客户提供个性化需求提供专属服务，重点营销

4、提升金融从业人员服务意识，深化金融行业服务的流程，打造高效理财团队

5、以生动的课程模式，引领学员开展有针对性的专业技能与营销技能提升

课程时间： 2 天，6 小时/天  

授课方式：

          讲师讲授+案例分析+视频互动+角色扮演+情景模拟+实操演练+尖峰对决

授课对象：    零售条线负责人、支行行长、网点主任、客户经理、理财经理

课程大纲



第一讲：银行信贷业务及从业人员价值与定位

一、信贷业务发展趋势分析

1、 信贷业务产生基础（以消费贷、房贷为例）

1、经济基础           2、金融基础           3、理论基础

2、 个人消费贷款的业务特点分析及作用

3、 互联网+时代个人消费贷款直销队伍建设的历史意义与市场价值分析

结论： 大数据时代，关注客户体验，打造忠诚客户      

销售模式转型：顾问式销售、零距离营销

二、金融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、意识转变：        学员成长路线规划（引导学员对目前职业发展的正确认识，

引导学员成长路线规划，树立理财经理意识，交叉营销意

识）

第二讲：网点客户分层与识别 

（一）线下区域：    园区、社区、政区、专业市场 

（二）线上渠道：    微信客户、网络客户 

（三）产品锁定：    信贷客户、理财客户、结算客户、保险客户 

（四）客户职业：    企业主、 公务员、   白领、    产业工人、

医生、教师等优薪人士、艺术家等小众圈层 

（五）他行客户：   高黏性客户、单一产品客户、投诉客户 

第三讲：零售信贷业务新客拓展工作要点

（一）个人一手住房按揭贷款 1.拼关系   2.拼情感     3.最终不如拼痛点 

（二）个人二手住房按揭贷款 1.自主渠道的搭建         2.来的都是客 



（三）车位贷款   1.开发商模式   2.直客模式     3.车位处置权的把握 

（四）住房装修贷款 1.开发商     2.装修公司     3.直客式 

（五）出国金融贷款 1.切入点：后贷款时期的吸引 2.贷款与理财的有机融合 

（六）教育培训贷款 1.学院渗透计划             2.交互引流的合作方能长久 

（七）消费品贷款   

（八）个人非场景式消费贷款 

1.从熟悉的客户做起是捷径： 代发客户 合作企业管理层  房贷客户 理财客户

2.好渠道的选择是基础：   管委会   社区管委会 公积金、个税部门 

（九）个人经营性贷款：     园区    平台    商圈  商会  协会 

第四讲：客户经理销售策略篇

一、成交是营销工作艺术

1、我们竞争对手是谁?

2、我的客户在哪？

3、客户痛点在哪里？

客户经理扮演的三类角色分析

“托”——短暂业绩带来客户的终生流失

“推销员”——与巨大的工作量成绝对反比的低成交率以及低客户感知

“金融顾问”——能赢得客户托付终身的专业伙伴

4、场景演练：基于客户的金融现状与实际需求

“自然到访客户——（流量）咨询产品的客户时刻以客户利益为中心！”

“邀约到访客户——（存量）未接触过贷款却有大额资金”为客户负责！”

“外拓开发客户——（增量）他行客户已购买高额理财产品”信任破冰！”

“客户说我不买了—（拒绝）”我如何解脱客户异议”



第五讲：顾问式营销流程

1、寻找共同话题----运用线索开启对话

1、寒暄的作用          2、巧用赞美技巧

2、获取信息

1、从内部与外部两种途径获取信息       2、找关键人的身边人

3、挖掘需求

1、客户需求的挖掘 SPIN 技术            2、善用发问的技巧

4、客户经营

1、把握人性五大特点：创造峰终定律感受，打造忠诚客户

2、创造事件、掌握事件--创造回忆的事件法：创新营销活动

5、产品展示 FBI

1、信贷产品与客户人生价值链接技巧      2、信贷产品解说 FABE 技巧

6、销售促成

1、销售促成七法                        2、销售促成实战演练

7、异议处理

1、异议处理原则                        2、异议处理话术训练

8、售后服务

1、售后服务带来重复消费                2、售后服务带来转介绍

第六讲：客户开发技巧篇

一、让客户期待我们的电话——电话邀约准备

1、制定联系计划对工作的帮助

2、客户信息的收集与分析

3、SPIN 联系计划制定

4、运用赢单九问：为客户带来价值，让客户期待理财经理的电话



二、电话开场白

1、客户对陌生人的信息需求

2、电话开场白的脚本策划

三、邀约理由呈现与时间敲定

1、以客户利益为中心的语言意识

2、高度客户化的语言内容

3、时间敲定三步曲：欲擒故纵、主动出击、有张有弛

话术演练：时间敲定三步曲参考话术

四、电话后续跟进

1、跟进的作用分析

2、跟进的方式与要素

3、跟进的核心内容

案例分析：第一次邀约成功之后的跟进短信

第七讲：邀约客户上门面谈技巧篇

一、销售是可以设计的——客户面谈准备

1、面谈准备——以“二变”应“万变”

2、客户潜在理财需求分析

3、销售工具准备(人民币理财、基金定投、银保等)

4、客情关系建设道具准备

二、第一时间打倒竞争对手——面谈开场白

1、开场白的三大忌讳与三大目标

2、顾问式开场白的流程与要点

3、顾问式开场白的脚本策划



三、需求探寻技巧 SPIN“你认为你需要”

1、需求探寻行为与销售动机的关系

2、个人理财客户的典型需求

3、顾问式需求探寻流程四步走

4、客户典型异议处理

四、交易促成技巧

1、临门一脚应该怎么理解

2、成交的潜在好时机——透视客户心理

3、成交的风险控制

4、高效成交 7 大法宝——让成交成一种必然

情景演练：客户很想购买，但是又担心风险，怎么做?

情景演练：客户想买，但表示要跟家人商量，怎么做?

五、攻心为上——后续跟进与客户维护

第八讲：外拓九类客群圈子精准营销

一、存量客户的精准营销策略

1.存量客户激活的五个难点

2.存量客户划定的六类客群

3.存量客户的策略流程设计与执行落地

升 V 行动——案例：《XX 银行营业部升级 1500 位，揽储 4 个亿》

清零行动——案例：《一次清“0”行动激活了 235 家企业账户》

二、流量客户的精准营销策略



1.流量客户精准营销的四个注意

2.流量客户的十二种行为判断

瞬时捕捉法——案例：《大堂经理一句话，换来 1200万存款》

体验感知法——案例：《一巴掌拍出了 500万存款》

互动体验法——案例：《王者荣耀在银行营业厅互动》

三、社区客户的精准营销策略

1.社区客户营销的五个困局

2.社区客户的五类划分

3.社区客户的策略流程设计与执行落地

沙龙传播法——案例：《江苏银行的百场理财沙龙进社区》

路演宣传法——案例：《华夏银行的扫码支付进社区》

四、个体工商户的精准营销策略

1.个体工商户营销的面临的四大难点

2.个体工商户的六大需求解读

3.个体工商户的策略流程设计与执行落地

平台推荐法——案例：《惠生活的爆品生存之道》

礼品关怀法——案例：《一个硬币盒撬动的亿万市场》

联动整合法——案例：《四季银行会员团购日》

五、企业客户的精准营销策略



1.企业客户营销面对的闭门羹

2.企业面临的十种烦恼

3.企业客户的策略流程设计与执行落地

痛点营销法——案例：《一次人脉众筹，规避了 5000万的贷款违约风险》

专属定制法——案例：《磷矿加工企业的专属定制方案》

六、创业群体的精准营销策略

1.创业群体的五大困惑

2.创业群体的遭遇的六项瓶颈

3.创业群体的策略流程设计与执行落地

创业共享法——案例：《咖啡银行的百万富翁》

创智务虚法——案例：《银行人与客户“拍桌子”并不一定是坏事情》

七、公职人员的精准营销策略

1.公职人员营销面临的五大困局

2.政府部门的五大职能部门

客群定制法——案例：《教师节的“不等贷”礼物》

政绩辅助法——案例：《农行精准扶贫的三模式》

八、职业农民的精准营销策略

1.职业农民的五种类型

2.职业农民的收入分析



3.职业农民的策略流程设计与执行落地

致富扶持法——案例：《贵州某银行致富学校开学了》

农资整合法——案例：《村村通的产业整合链》

九、地方重点项目的精准营销策略

1.地方重点项目的九大类别

2.地方重点项目的归属单位

优势呈现法——案例：《二十个同类项目的合作开发经验》

资金扶持法——案例：《农发行的九亿支持棚户区改造》


