
 

《信贷客户经理服务营销技能提升训练》
主讲：李瑞倩

【课程背景】

随着社会的发展，和国人思想观念的转变,人们对银行的各种信贷客户或者信贷产品的

态度越来越开放,接受能力也在逐步增强。但是,随着互联网金融企业等众多新业务形态的

出现,传统银行业受到冲击。除此之外,客户群体也在发生着很大的变化，简单粗暴式的推

销方式早已退出历史舞台。在机遇与挑战并存的情况下,银行信贷客户经理要想把工作做得

出色,不仅要有较强的公关能力和系统的营销策略,还要有强烈的服务意识,并且能够积极调

动银行的各项资源,从而为客户提供全方位、一体化的服务。

本课程基于以上问题，为信贷客户经理量身定制，从案例切入、用经验启发、结合现

场互动练习和总结，以提升服务质量,增强客户满意度以及客户经理提升自我为主线，从销

售前、中、后所需的 7大技能给出银行销售人员全面解决方案，助力信贷客户经理回归销

售的本质。

【课程收益】

 帮助信贷客户经理提高职业素养，建立专业形象，树立销售信心；

 保证信贷客户经理掌握客户服务营销的基本技能

 帮助信贷客户经理跟客户建立良好关系

【课程特色】

 知识实战性：课程内容让学员听得懂、记得住、用得上、做得到

 授课训练性：学以致用，情景演练强化知识点记忆；分组学员点评、分享加深理

解；老师总结辅导，加快知识吸收

 授课生动性：寓教于乐，多采用视频教学、塑造学员喜欢的学习氛围，采用讲

授、讨论、案例分析、学员经验分享，等多种培训形式

【课程对象】信贷客户经理

【课程时间】1天（6小时/天）

【课程大纲】

一、信贷客户经理如何建立专业形象，树立销售信心？

1.信贷客户经理的角色定位

 银行产品服务的代理人

 银行品牌形象的代言人

 客户信赖的合作伙伴

 高素质的金融职业经理人

2.信贷客户经理的职业素养



 服务意识

 商务礼仪

 专业知识

 业务技能

二、信贷客户经理如何做好服务营销

1.银行服务消费者行为分析

  消费者需求和购买行为

  消费者决策过程

  消费者满意度与忠诚度

2.什么是服务营销

 服务营销的定义和特点

 银行服务营销的重要性和发展趋势

 服务营销的底层逻辑

利他之心

共赢思维

 如何做好服务营销

由内而外全面造就自己

积极主动

3.服务营销的职责与管理

 服务营销的基本职能

了解客户需求

把握服务情景中的消费者行为

服务营销的三大理论模型

 服务营销沟通

设计有效沟通信息：将无形服务有形化

对外销售前提：内部销售沟通和管理

外部营销沟通的五大原则：内部宣贯，利用口碑，便于理解有形的服务，持

久沟通，实事求是的承诺

三、信贷客户经理跟客户关系如何建立？

1.建立良好的第一印象

 职业信任

 专业信任

 关系信任

 诚意信任



互动研讨：如何在短时间建立客户的信任

2.客户粘性提升的方法

 增加见面机会

 增加电话频率

 每日微信关注

3.客户维护的方式与技巧

 日常情感关怀

 售后服务跟踪

 建立沟通、人脉、互助平台

 成为客户的一站式金融服务管家

 成为公司（机构）客户的事业伙伴

 动态管理、完善客户数据库

4.客户关系深耕

 联系客户的谈资

 联系客户的频率及契机

 再销售机会的创造

 树立差异化服务

 覆盖率及销售率的提升

 防流失手段


