
银行外拓零售客户营销技巧课纲
讲师：王雪

课程背景：
银行竞争日益激烈，原来的等客上门营销再也不是营销主流，当下的银行必须走出去，新增客户才能源源不断。

究竟如何做好新增客户的营销，尤其是在外拓的过程中不断吸引新客户，就成为了现在最难破解的问题。为此，本

课程就从认知客户入手，从了解客户需求出发，营销客户先从建立信任关系开始。同时，分别从外拓营销模式、链

接客户关系的产品销售、提升客户服务等多个方面展开，既有理念的更新，又有技巧的创新，真正以客户为中心，

充分阐述外拓新增客户的各种策略，帮助银行一线营销人员迅速融入市场、赢得客户。另外，还将讲述与客户交流

时应注意的各种礼仪，帮助一线营销人员树立良好的第一形象，先入为主，拉近客户关系，为全面提升业绩做好内

与外的全方位准备。

 

课程收益：
1、 正确认知客户，帮助营销人员学会如何挖掘客户需求；

2、 让学员掌握外拓营销客户的营销模式、产品销售的技巧、增值服务的策略； 

3、 学习与客户交流的基本礼仪、包括接待礼仪、握手礼仪、自我介绍礼仪等； 

4、 通过现场讨论和演练，让学员举一反三，启发学员掌握深耕客户的技巧

 

课程时间 ：1-2 天，6 小时/天

授课对象：零售一线营销人员（大堂经理、理财经理、零售客户经理等）

授课方式：讲授、演练、互动、解疑、实战案例分析等

 

课程提纲：
一、认知客户，从需求追踪入手

（一）客户营销的终极目标

1、分组讨论：银行工作以什么为中心？

2、分组讨论：如何定义“我的客户”？

视频：《卖拐》

（二）客户营销的理想画像

1、共绘零售客户画像

（1）梳理银行各类零售产品

（2）知晓各类产品的重要性

（3）理解推荐产品的必要性

2、 客户营销逻辑：客户细分-需求创造-配置产品

（三）客户关系的经营揭秘

1、 为客户不是“喂”客户：帮助客户，学会选择

2、 找客户不是“招”客户：想着客户，懂得发现



3、 盯客户不是“顶”客户：赢得客户，保持距离

 

二、寻找客户，先改变营销模式

（一） 生活化营销

1、 日常化活动形式

2、 日常化活动区域

案例分享：得大妈者得天下

案例分享：客户无处不在

（二） 圈层化营销

1、 开拓圈子的方式

（1） 寻找圈子

（2） 成立圈子

案例分享：商会会长“背书“进圈子

2、 融入圈子的技巧

（1） 参与活动平台

（2） 塑造服务品牌

（3） 争取更多资源 

分组研讨：你身边的“圈”有哪些？（兴趣爱好圈、亲子妈妈圈、民间协会圈等）

延伸思考：如何利用圈层营销建立“潜客池“

（三） 转介化营销

1、 转介营销的优势：客户目标精准、转化周期缩短

2、 转介营销五步法

（1） 数据分析

（2） 加快开口

（3） 老客跟进

（4） 共同约见

（5） 促进成交

案例分享：开展客户转介活动的四大核心关键点（故事：老友记）

（四） 场景化营销

1、 非互联网场景化营销

案例分享：菲律宾宿务太平洋航空公司“雨代码”

2、 互联网场景化营销

案例分享：2015年春晚微信红包

3、场景化营销切入点

（1）客群分析

（2）话题分析

（1） 指标分析

4、场景化营销基本要素

（1） 应用场景简约

（2） 基于人性驱动

（3） 巧妙构建场景

现场演练：零售客户的互联网场景营销创意

案例分享：某保险公司与体检机构的共享场景

 



三、链接客户，要学会运用产品

（一）SPIN 产品销售法

（1） 背景询问

（2） 难点询问

（3） 暗示询问

（4） 需求满足询问

练习：运用 SPIN 产品销售法营销单个客户

重点技巧分析：产品销售话术四流程（客群分析-产品卖点-营销话术-异议处理）

延伸分析：异议处理的四步骤（认可-赞美-转移-反问）

（二）产品组合吸引法

1、有效宣传

（1）研究优势产品

（2）研究产品组合 （拳脚相加）

2、产品延伸  

（1）收单商户型

（2）信用卡拓展型

案例分享：三扫（扫居民区、扫街、扫办公楼）

（3）项目联动型

案例分享：代发代扣代缴、公私联动（核心企业）

3、三方合作

（1）联合活动

案例分享：OTO、特惠商户（总分行财务资源倾斜的项目）

（2）利益互换

案例分享：出国中介、4S店、证券公司、律所、互联网公司等

（三）合作洽谈六步法

（1） 背景介绍

（2） 业务介绍（优势与特点）

（3） 优秀案例分享

（4） 合作痛点分析

（5） 客户需求剖析

（6） 具体解决措施

分组研讨：如何制作一份连锁型收单商户的合作营销方案

现场演练：如何巧用产品组合多渠道获得客户？（以下可结合银行不同选讲）

（1）代发型：代发+理财+信用卡+快捷贷

（2）商户型：收单+信用卡+消费贷款

（3）出国留学型：结售汇+信用卡+存款证明+海外电汇

 

四、提升客户，抓有效增值服务

（一）营销客户是需要培育的

1、抓好细节

（1）产品销售及承接

案例分享：新品及到期通知；关注大额资金变动及时跟进

（2）产品绑定

案例分享：如何多纬度的产品嵌入、绑定，降低客户流失率



（3）礼品回馈

经验交流：我们是如何与客户度过这些日子的？（重要节日、生日、结婚纪念日）

2、 感情关怀

（1）关心惦念提醒

（2）定期沟通

（二）营销客户是需要借力的

1、借用资源

（1）上级

（2）客户

（3）三方

（4）财务

案例分享：如何向体验式商户借力？

2、主动要求

（1）排遣压力

（2）分担任务

（3）自找麻烦

案例分享：把孩子入学交给我吧！

（三）营销客户是需要机会的

1、开展有效活动（关注过程）

（1）活动定位：回馈、引进、综合销售

（2）方案制定：时间地点、人员分工、流程设置、物料礼品、费用预算、活动预期

（3）活动总结：活动效果、跟进事项、梳理不足、复制经验

（4）活动规划：提前确定月度及季度活动，微沙常态化

案例分享：我们曾经的活动有哪些？（亲子类、养生类等）

2、如何做好电话营销

（1）确定电销话术

（2）规定电销时间

（3）电销前做功课

（4）电销后做记录

（5）跟踪电销效果

案例分享：如何做到电销不是推销？

3、 迅速引起客户注意

（1） 玩转短信营销：服务内容、服务时机、服务要诀

（2） 玩转微信营销：点关注、留答案、多互动

（3） 合理满足利益：建立共同兴趣、广泛满足需求

练习分享：巧用《客户兴趣爱好核查表》

4、获取客户持续信任

（1）区分信息：公开信息、半公开信息、隐私信息

（2）创造多元影响关注身边人

 

五、交流客户，重个人形象礼仪

（一）礼仪的概念

（二）银行人的仪表礼仪

1. 女士仪表礼仪的要求



2. 男士仪表礼仪的要求

（三） 服务社交礼仪

1、接待礼仪

（1）礼仪的距离

（2）引领礼仪

（3）接待参观礼仪

2、问候与称呼及谈话礼仪

案例分享：因称呼而引发的投诉

案例分享：熟人谈话不当引发的客户流失

3、握手礼仪

（1）谁先伸手握？

（2）职场男女握手有别吗

（3）握手禁忌有哪些

4、名片（微信名片）礼仪

（1）收藏后忘记名字怎么办？

（2）名片细节如何感动客户？

5、自我介绍礼仪

（1）10秒钟令人印象深刻的自我介绍

互动：个性自我介绍实战

（2）如何在自我介绍时凸出值得信赖感？

6、位次礼仪

（1）从中国四大名著分析位次礼仪重要性

（2）会议位次礼仪

（3）乘车位次礼仪

（4）办公室接待位次礼仪

（5）电梯位次礼仪

（6）商务宴请位次礼仪

案例分析：电梯礼仪（进出电梯、电梯内身体的无声语言、电梯内交流）

7、接待中的茶水礼仪

（1）茶水准备礼仪

（2）奉茶礼仪


