
《券商柜员综合服务技能培训》

培训大纲

前言：

在大部分证券公司营业部都会讲柜台人员纳入到“后台人员”范畴，再不充其量也就

是个“中台人员”。一个最能代表营业部形象，一个最能体现营业部服务品质，一个每天

与客户直接面对面的部门，就这样被券商不经意地放到了“二线”。

证券行业的培训很多，给客户经理培训、给客服培训、给投资顾问培训、给各个部

门的管理人员培训。。。培训的内容也很多，形式也很多，机会也很多，但柜台人员的

培训似乎就是如何开户如何整理客户资料如何做新业务的学习，似乎也永远只有内训没

有外训。

近几年券商大谈全面提升服务品质，在要求所有的人员都要学习如何提高服务品质

但在实际状况下，所有的人都学习了，而恰恰所有的人员中往往就缺少了柜台人员。

柜台人员的功能就只在于机械地办理业务？柜台人员就不需要有更多的学习机会和

提升机会？答案毫无疑问是否定的！

人要一张脸，柜台人员就是证券营业部的脸面！服务有好坏，最能直接体现营业部

服务品质的恰恰就是柜台人员。柜台服务就是营业部的一面镜子，给与柜台人员更多的

培训学习机会，就是在把这面镜子擦拭的更加洁净！

要提升营业部的总体服务品质，首先要提升的正是营业部柜台人员的综合素质。本

课程就是基于上述情况，专门为证券营业部柜台人员量身定做的一套专业课程。

一、参加对象：

    券商营业厅或客服中心的柜面人员、服务人员

二、授课形式：

    讲师讲授、分组讨论、集体训练、角色扮演、辅导等



三、需要时间：

    2天

四、培训收益：

    1 、学习以客户为中心的现代服务理念。

    2 、树立正确的职业化意识与积极的服务心态，增强爱岗敬业的精神。

    3 、通过训练掌握柜台工作流程中的优质服务规范及行为举止，树立正面的券商形象。

    4 、掌握工作中必备的客户服务沟通技巧及服务知识，培养忠实客户。

    5 、提高应变能力和处理客户投诉的能力，把潜在的客户抱怨转变成赢得客户的机会。

    6 、打造良好的个人形象及企业形象，树立优质企业品牌形象。

五、内容提纲：

概论：由职业心态度图说起

第一讲 券商营业部的环境与客户分析

    1、券商服务面临的挑战

    2、国内券商的服务现状

    3、认识券商客户

    4、券商客户分类

    5、客户的价值分析

    6、券商客户的金融需求特征

第二讲 证券营业部柜台优质客户服务

    1、案例 1：一次糟糕的柜台服务
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    2、案例 2：柜台人员是用来服务客户，还是赶客户的？

    3、客户流失的原因

    4、客户服务的涵义

    5、客户的期望值

    6、客户的满意度

    7、客户是如何来评价券商服务的

    8、案例：客户接待的关键时刻

    9、服务的四种类型

    10、服务的四个层次

    11、优质服务准则

    12、优质客户服务-从沟通开始

第三讲 柜台内外——沟通四步骤

步骤一：对客户显示积极的态度

    1、重视第一印象

    2、沟通的基本概念

    3、沟通的障碍

    4、基本的提问技能

    5、沟通的态度

    6、交换名片的礼仪

    7、标准的服务用语

    8、专业的服务技巧

    9、服务人员的品格素质

步骤二：识别客户的需求

    1、优质服务的时间标准

    2、预测客户需求



    3、客户的三种基本需求

    4、信息需求

    5、环境需求

    6、客户的情感需求

    7、倾听客户的技巧

    8、复述的技巧

    9、获得客户的反馈的技巧

步骤三：满足客户的需求

    1、满足客户的信息需求

    2、满足客户的环境需求

    3、满足客户的情感需求

    4、特殊情况满足客户需求的技巧

    5、不能满足客户需求的情况

    6、向客户说“不”的技巧

    7、业务说明时应注意

    8、业务说明的技巧

步骤四：柜台不是距离，而是桥梁——建立忠诚客户

    1、临柜客户常常有哪些抱怨？

    2、客户抱怨/投诉的心态

    3、正确处理客户投诉的原则

    4、处理客户抱怨的步骤与话术

    5、学会让难伺候的客户站到你这边

    6、运用补救性服务

    7、确认客户的满意度

    8、与客户建立联系



第四讲：柜台人员的情绪管理

    1、关于情绪

    2、情绪的类型

    3、情绪控制重要性

    4、控制情绪的方法

    5、自我解压的技巧和方法

第五讲：客户分析

    1、客户与客户价值

    2、客户为什么会选择我们？

    3、客户基本需要与个性化需要分析

    4、客户的消费心理分析

第六讲：柜台人员——我们比谁都更需要知道什么是服务

    1、什么是服务？

    2、服务的四种形态

    3、券商服务面临的挑战

    4、优质客户服务准则

    5、优质服务的流程

    6、服务不良的表现及影响

第七讲：服务代表职业形象与职业服务心态的塑造

    1、标准的柜台工作人员职业形象

    2、标准的柜台服务用语

    3、标准的礼仪形态

    4、服务代表的服务心态、服务使命

       主动服务的心态

       顶尖心态



       注重细节的心态

       感恩的心态

       责任的心态

       协作的心态


