
《从“合格”到“优秀”－新员工传帮带技巧》

【授课时长】

实战版 4 天、浓缩版 2 天

【授课对象】

银行客户经理、会计主柜员

【课程大纲】

（领导开训:强调学习的意义和纪律）
头脑风暴：您碰到哪些关于新员工辅导与激励等传帮带难题？  每人提出自己工作中的难题， 老师
将这些难题作为案例在整个课程中巧妙地穿插，分析、示范指导、模拟演练。
第一章：传帮带概述（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演练）
一、传帮带概述
（一）何谓传帮带
（二）传帮带的作用
（三）银行客户经理传帮带的必要性
二、传帮带的技巧
（一）传帮带五步曲
（二）传帮带的要求
（三）成人学习心理
（四）新人学习心理
（五）成人学习方法
（六）鼓励新人的方法
（七）传帮带培训六大技巧
（八）体验式学习的策略
短片观看及案例分析
模拟演练、示范指导
就学员提出难题进行分析、讨论、模拟演练、点评、解答。
第二章、客户经理实用技巧之传帮带技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演
练）
一、“其身正，不令而行；其身不正，虽令不从” 之【传帮带技巧】
（一）责任心是带人的第一要素
（二）首先要做到洁身自好
二、时刻提升新员工对工作的信心（有效激励）之【传帮带技巧】
（一）要学会调动新员工的工作积极性
（二）引导新员工从易到难做起
（三）使用有效的激励方法
三、双方互动、充分调动新员工主观能动性之【传帮带技巧】
（一）多给新员工提供实现其个人价值和平台的机会



（二）制定有适当压力的工作目标，鼓励其积极参与，勇于表现自己。
四、因材施教，适当“打压之【传帮带技巧】
（一）根据新员工个人情况、个性不同采取不同的帮带手段，让其掌握有自己特色的工作方法
（二）适时打击新员工非份想法。
五、合理运用帮传带技巧，注重细节之【传帮带技巧】
（一）一张一弛，文武之道
（二）保持充分沟通
（三）创建和谐的工作氛围
（四）建立并维持信赖
（五）自己要有空杯心态
六、实用传帮带五步曲之【传帮带技巧】
（一）给他讲解分析
（二）带他实践（电话沟通、上门拜访、业务洽谈、商务宴请等，师傅主谈， 新员工协助及学
习）
（三）让他先分析总结
（四）导师帮他再次总结提升
（五）让他偿试实操（电话沟通、上门拜访、业务洽谈、商务宴请等，新员工主谈， 师傅旁观指
导）
（五）让他独立实操
七、案例讲解与视频教学法之【传帮带技巧】
(一)短片视频案例
(二)提问引导
(三)学员讨论、记录
(四)学员抢答
(五)老师点评提升
(六)学员记录
八、学员分享成功案例法之【传帮带技巧】
(一)时间
(二)地点
(三)人物
(四)事件起因
(五)经过
(六)结果
(七)成功秘诀
九、全员模拟演练法之【传帮带技巧】
(一)老师口述
(二)全员训练
十、话术读练法之【传帮带技巧】
(一)面对私自拍摄的人士
(二)遇记者明查
十一、角色扮演法+纠错指导法之【传帮带技巧】
(一)描述案例
(二)角色分配
(三)分析准备



(四)模拟演练
(五)分析点评
(六)指导纠错
十二、激发员工工作干劲的途径之【传帮带技巧】
(一)了解和满足员工合理需求及人格特质分析
(二)推行目标管理，帮助员工达成目标（目标设定理论）
(三)不断强化、肯定、欣赏员工的正面行为（强化理论）
(四)设计激励工作，丰富工作内容（设计激励工作理论）
(五)不断给予员工期许和信任（期望理论）
(六)消除员工的不满意，提升员工的满意度（双因素理论）
中国工商银行传帮带技巧案例分析
中国建设银行传帮带技巧案例分析
短片观看及案例分析：
示范指导与模拟演练
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第三章、常见基本业务传帮带技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演练）
一、公用基础业务之【传帮带技巧】

1 日始日终
2 现金单证
3 印章及重要物品

二、对私业务之【传帮带技巧】
1.   对私业务
2. 开销户
3. 存取款
4. 转账汇款
5. 个人基本特殊业务
6. 个人外汇
7. 电子银行签约
8. 个贷柜面业务
9. 个人理财产品
三、 对公本外币业务之【传帮带技巧】
1. 现金业务
2. COS-T前台处理
3. 对公基本产品
4. 全国支票影像
5. 对公开销户
6. 对公基本特殊业务
7. 代理省、市级非税业务
8. 新一代柜台批量代收代付业务
9. 同城票据交换提出
10. 外汇汇款
11. 资金交易
12. 外管政策
13. 外汇产品



14. 跟单业务
第四章、个金客户拜访与服务沟通技巧之传帮带技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导
及模拟演练）
一、客户挖掘与识别途径之【传帮带技巧】
（一）缘故法
（二）社交法
（三）网络法
（四）转介绍法
二、主动营销方式之【传帮带技巧】
(一)电话
(二)短信息、（飞信、桌面助理、协同通信）
(三)邮件
(四)QQ、微信
(五)微博
(六)去客户公司拜访
(七)去客户家庭拜访
(八)约客户到银行来
(九)约客户共进晚餐
(十)约客户体育锻炼
三、电话营销之【传帮带技巧】
(一)业务转介法
(二)熟悉跟进法
(三)换岗跟进法
四、邮件之【传帮带技巧】
(一)如何发送速度快？
(二)如何让别人记住自己？
(三)如何避免进入黑名单？
(四)如何让客户多阅读？
五、去客户公司拜访之【传帮带技巧】
(一)预约技巧
(二)如何让客户愿意让自己上门拜访？
(三)上门拜访的礼仪
(四)上门拜访的洽谈技巧
(五)上门拜访的时机？
六、去客户家庭拜访之【传帮带技巧】
(一)重要客户法
(二)方便客户法
(三)拒绝排除法
(四)消除影响法
(五)约束提问法
七、如何避免客户拒绝之难以拒绝的预约技巧之【传帮带技巧】
八、客户关系培养的方式与技巧之【传帮带技巧】
(一)企业管理
(二)人才招聘



(三)资金不足
(四)采购销售陷阱
(五)职位晋升
(六)职场争斗
(七)家庭营建
(八)孩子教育
(九)减压养生
九、挖掘并解决客户的核心需求（扩大与客户沟通的交集）之【传帮带技巧】
（一）影响沟通效果的因素分析
（二）营造沟通氛围
（三）沟通六件宝
（四）深入对方情境 
（五）高效引导技巧
（六）三明治法则
（七）高效沟通六步曲
（八）沟通礼仪与技巧
十、客户沟通技巧之【传帮带技巧】
短片观看及案例分析：
示范指导与模拟演练
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
第五章、个金客户信息收集与营销推介技巧之传帮带技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范
指导及模拟演练）
一、判断谁是关键性人物之【传帮带技巧】
（一）职位高低
（二）性格特征
（三）职业对应
（四）威望指数
（五）专业知识
二、客户关系营建 6阶段之【传帮带技巧】
三、客户档案建立与完善技巧之【传帮带技巧】
（一）客户汇总表
（二）重点客户详细档案表
（三）重点企业客户详细档案表
四、客户需求引导与制造技巧之【传帮带技巧】
（一）入门版：直接陈述引导
（二）初级版：提问引导技巧
（三）中级版：制造痛苦引导技巧
（四）高级版：SPIN 技巧
（五）超级版：经典高效引导技巧
五、针对不同性格的客户的关系营建技巧之【传帮带技巧】
(一)力量型
(二)活泼型
(三)完美型
(四)和平型



六、银行对私业务推介技巧（电子银行）之【传帮带技巧】
（一）体验营销法
（二）利弊分析法
（三）数据对比法
（四）会议营销法
（五）心像成交法
（六）心理暗示法
七、银行对私理财投资类业务推介技巧之【传帮带技巧】
(一)保险营销
(二)基金营销
(三)人民币理财营销
(四)黄金投资
(五)其他投资类营销
八、存量对私客户深度揽储策略之【传帮带技巧】
（一）超级网银揽储
（二）投资理财
（三）额外赠品
（四）增值服务
（五）与信贷挂勾
（六）培养客户
（七）稳定大量基础客户          
九、银行对私业务推介技巧（个贷）之【传帮带技巧】
（一）关系营销法
（二）利弊分析法
（三）数据对比法
（四）关键人物法
（五）替代方案法
十、促成合作策略 之【传帮带技巧】
（一）建立并强化优势策略
（二）同一战线策略
（三）假设成交策略
（四）逐步签约策略
（五）适度让步策略
（六）资源互换策略
十一、客户深度营销 之【传帮带技巧】
（一）客户礼尚往来技巧
（二）客户重复营销技巧
（三）客户交叉营销技巧
（四）客户转介绍营销技巧
（五）客户深度捆绑策略
（六）客户战略合作策略
传帮带技巧强化训练
短片观看及案例分析：                    
模拟演练、示范指导



就学员提出难题进行分析、讨论、模拟演练、点评、解答。
第六章、客户抱怨投诉处理技巧之传帮带技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟
演练）
一、快速分析抱怨投诉产生的真实原因之【传帮带技巧】
(一)客户心理不健康
(二)客户期望值高
(三)客户不理解我们工作流程和工作要求
(四)服务人员态度、服务沟通技巧、分析能力待提高
(五)已给客户造成损失
二、快速确认抱怨投诉的真实目的之【传帮带技巧】
(一)求发泄不满的心理
(二)求尊重公平的心理
(三)求补偿损失的心理
(四)求尽快解决问题的心理
(五)恶意投诉心理
三、处理客户投诉的要诀之【传帮带技巧】
(一)先情感关怀（安抚情绪）
(二)再解决投诉
(三)继续情感关怀
四、避免 20种错误处理客户抱怨投诉的方式之【传帮带技巧】
(一)只有道歉没有进一步行动
(二)把错误归咎到客户身上
(三)做出承诺却没有实现
(四)完全没反应
(五)粗鲁无礼
(六)逃避个人责任
(七)非语言排斥
(八)质问客户
(九)语言地雷
(十)忽视客户的情感需求
(十一)过于积极承担责任
(十二)冷漠、“机械人”
(十三)消极应对
(十四)无法控制自己的情绪
(十五)议论客户
(十六)过于重视“说服”对方
(十七)解释过度
(十八)道歉过度
(十九)没有解决核心问题
(二十)希望对方承认错误
五、及时安抚客户情绪技巧之【传帮带技巧】
(一)三换原则
(二)语言技巧
(三)行动技巧



六、客户抱怨投诉处理技巧：三明治+引导技巧之【传帮带技巧】
第一层---积极情感情面（好）：鼓励、肯定、赞美、理解、关心
第二层---核心问题层面（坏）：建议、指正、要求、询问、引导
第三层---积极情感情面（好）：鼓励、肯定、赞美、希望、关心
七、委婉地解释和说明公司规定、降低客户期望值技巧之【传帮带技巧】
（一）委婉提醒法
（二）巧妙诉苦法
（三）巧妙请教法
（四）同一战线法
（五）利弊分析法
（六）温馨提示法
（七）宣传提醒法
（八）上级权利法
（九）体验呈现法
（十）举例说明法
（十一）提问引导法
（十二）摩托罗拉法
八、当我们无法满足客户的时候…之【传帮带技巧】
（一）替代方案
（二）巧妙示弱
（三）巧妙转移
（四）摩托罗拉
（五）巧妙地降低客户期望值
（六）此消彼长的利弊分析
（七）给予正能量
（八）心理满足+情感关怀
九、反复投诉、恶意投诉、补偿型投诉应对 22 大策略之【传帮带技巧】
(一)资源整合策略
(二)同一战线策略
(三)攻心为上策略
(四)巧妙诉苦策略
(五)限时谈判策略
(六)丢车保帅策略
(七)上级权利策略
(八)利弊分析策略
(九)黑白脸配合策略
(十)威逼利诱策略
(十一)瓦解对方同盟军策略
(十二)替代方案策略
(十三)欲擒故纵策略
(十四)团队配合策略
(十五)情感拉拢策略
(十六)步步为营策略
(十七)先发制人策略



(十八)虚实结合策略
(十九)迂回曲折策略
(二十)疲惫战术策略
(二十一)最后通牒策略
(二十二)以柔克刚策略
十、升级投诉、疑难投诉处理策略之【传帮带技巧】
(一)解决核心难题
(二)代替性解决策略
(三)此消彼长利弊分析
(四)运用法律知识
(五)借用人性情感
某银行客户抱怨投诉处理技巧之传帮带技巧案例正面分析
某银行客户抱怨投诉处理技巧之传帮带技巧案例反面分析
短片观看及案例分析：
模拟演练、点评分析
就学员提出的难题进行分析、讨论、模拟演练、点评
课程结束：
一、 重点知识回顾
二、 互动：问与答
三、 学员：学习总结与行动计划
四、 企业领导：颁奖
五、 企业领导：总结发言
六、 合影：集体合影


