
《银行服务规范与营销技巧提升》

韩梓一
【课程背景】

面对国内外同业的白热化竞争态势，银行取胜的关键在于综合服务水平；

而竞争力的核心就是高素质的员工和良好的执行文化，一套科学规范完善的质

量管理体系才能确保企业在激烈的竞争浪潮中立于不败之地。

在互联网时代，面对走进银行网点的客户，不仅要提供一流的服务，让客

户从精神上有更好的体验，还要针对不同的客户需求，给他们提供不同的财富

规划。只有让客户的财富不断地增长，客户才能成为我们的忠诚客户。银行现

场管理与主动服务营销这个培训课题，正是让我们的员工掌握怎么营销，营销

不是简单的销售，是成为客户财富顾问。这些是本课程将解决的问题。

【课程收益】
增强客户服务意识，掌握服务沟通五项修炼，学会如何让客户喜欢你信赖
你。
从服务理念与服务细节两个角度把握创造客户感动的方法，理解客户忠诚
的本质，知道如何培养忠诚客户。
了解现代银行面临的竞争环境及我们的思维应如何转变。
掌握如何洞察客户的心理，根据客户的需求，提供不同的产品组合，为客
户规划财富。

【培训对象】
柜员、大堂经理、客户经理等
【培训时间】1-2 天

【授课方式】  
课程讲授—Lecture   案例分析—Case   角色扮演—RP    分组讨论—GD   
游戏体验—Game 情景测验—Test 影音资料—Video  教练提问—Question 
【课程大纲】                  
第一部分  从满意到忠诚的“服务意识”
1 什么是服务？怎样的服务才是“优质服务”？
2   从服务工作中的常见问题入手，看待服务
3 实施优质服务的三个阶梯：理念—态度—行为
4 为什么“满足要求”后客户还是不满意？客户不满分析
5 服务一定要从“满意”走向“忠诚”
6   互动体验活动：“让我来服务你”
7   从以上体验到本岗位服务的相关感触、交流、提升
第二部分  展现专业的服务礼仪规范
用有形的一面赢得客户信任--------服务人员的“职业形象、表情仪态”与服务设施
一） 服务仪容



男女服务者仪容仪表的底线要求：面容修整、气味管理、体毛、卫生；
二）服务着装 
1  一线服务男士的发型要求、职业着装规范、形象失礼行为与纠正
2  一线服务女士职业发型指导、职业淡妆指导、职业饰品禁忌与指导、形象失
礼行为
3  服务管理层的商务形象禁忌、指导
三） 服务仪态的规范练习、纠正：
1  男女规范服务站姿、插手站姿、背手站姿、背垂手站姿、不良站姿一对一纠
正
2  男女规范坐姿、斜摆式、前后式、交叉式、小丁字步、不良坐姿一对一纠正
3  男女规范走姿、不同场合的走姿、不同着装时的走姿、不良走姿一对一纠正
4  女士蹲姿练习
5  引领客户或领导的各种走位规则与应变：
6  如何引导客户或领导行走、参观、上下楼梯、进出电梯、引导上级视察、颁
奖庆典
四） 服务表情训练：三种不同的 笑容训练、专业感目光训练
五） 优质服务各种手势训练：
1  得罪冒犯他人的不良手势纠正
2  正确的姿势练习：指人、单手或双手指引各方向、请坐、请进、指点文件、
2  致意动作与禁忌：挥手礼、握手礼、鞠躬礼、规范动作练习、不良动作纠正
3  递送名片和物品的适合动作与禁忌
4  奉茶的适合动作练习、禁忌、不良习惯纠正
六）服务中的主要身体姿态训练
1  服务者的姿态、表情、眼神，如何让客户很快相信“你能满足我的期望”？
你的全身应处于怎样的状态？笔直？放松？紧绷？弹性？
2  开放与封闭的身体语言，看似区别不大，却传递截然不同的“态度”！ 
3 “开放的”身体语言如何构成? 现场练习、纠正不良习惯
4  面对客户时，让人感觉“自信、有承诺”的动作与眼神
5  服务者的“脚的立场”语言：不同场景不同站姿
七）服务对话时，递出适宜的“声音名片”
1  当客户首先对你说“你好”“谢谢”，你该如何回应更好？
2  采用三种不同音调，导致三种不同服 务结果！
3  更具说服力与专业感的音调，现场练习与考核
八）各岗位服务设施的“专业到位、体贴到位”
九）设置不同服务场景，当日所练礼仪与服务技能，分组实践，复习应用
第三部分 为什么要提升营销技巧-现代银行网点面临的环境
壱） 银行面临的商业环境发生了深刻变化
1  个人业务的市场潜力
2 利率市场化
3 金融脱媒现象加剧
4  技术进步
弐） 互联网金融的影响
1 阿里巴巴的优势
2 微信银行



3  建行、浦发、民生、中信、平安的应对
参） 国外利率市场化前后对比
1 中小银行依靠利率打破大银行垄断吗？
2 利率市场化就意味着利差变小吗？
3 银行靠稳定的利差吃饭的日子一去不复返了？
4 面对大型银行全能的业务结构，中小银行业的优势在哪？
5 国内同业们在网点转型方面都在做什么
6  外资银行网点运营特点
7 网点功能、资源配置、业务流程的转变
8  国内银行转型的实践案例
第四部分 营销技巧的提升-现代银行竞争下必须提升全员的营销意识
壱） 转变观念：营销与销售的区别
弐） 客户类型分析
1 进入网点内客户的识别：望闻问切
2 如何快速判别客户性格：电话预约、办公室陈设……
3 和不同性格客户沟通的细节和技巧：开场白、方案书、缔结成交……
参） 银行个人客户开发八步法：

① 甄选目标客户 ② 拜访准备 ③ 接近客户建立信任 ④ 沟通并发掘客户需
求 ⑤ 产品价值呈现 ⑥ 异议处理 ⑦ 缔结成交 ⑧ 优化客户关系

四） 如何甄选优质的目标客户
① 内部挖掘 ② 外部发掘 ③ 人脉拓展 
④ 陌拜拓展 ⑤ 结盟拓展 ⑥ 网络拓展 
甄选标准：MAN 法则

伍） 接近客户的细节和技巧
① 电话预约 ② 邮件/信函 ③ 直接陌拜 ④ 进社区 ⑤ 培训
⑥ 会议营销 ⑦ 文化营销 ⑧ 互联网营销

 案例：某银行开展社区营销与沙龙活动的案例
六） 洞悉客户心理需求：

1 马斯洛需求层次论、金牌原理与牧羊犬原理、羊群效应
2 购买心理活动过程：AIDAMS

七） 我们为客户提供什么？
1储蓄结算业务、银行卡业务、个人贷款业务、个人理财业务、电子银行

业务
2 不同业务的营销技巧与实战案例解析

八） 如何展现产品价值？
3 活化演示VS 体验营销
4 巧用“加、减、乘、除”
 练习：利益展示的 FABE 法

九） 如何处理客户异议？
挖掘QBQ → 感同身受 → 赞美 → 澄清事实/转移话题
 → 反问提方案
 案例练习：不喜欢用信用卡、不喜欢用电子银行

壱零） 如何踢好临门一脚？
缔结成交的九种射门方法：投石问路法、利益综述法、案例成交法、假定



成交法……
第五部分  员工服务营销沟通技能提升-------“看、问、听、答”全方位沟通
一）如何促进客户“正面体验”的服务沟通
1 不同说话方式，促成客户对服务产生“正面体验”或“负面体验”
2 客户的性格特点：DISC 分析

控制型、分析型、表现型、和蔼型
3 促进正面体验的沟通话术表达
4 用语言重音与语气来引导客户
二） 沟通的实质 
1“沟通”是复杂而隐蔽的交谊舞，“沟通”是双赢的过程； 
2“礼仪行为”和“有效沟通”是密不可分的；
3 游戏启示：有效沟通三步骤
三） 有效沟通的要素、组合应用
A 看――看别人什么？看懂什么？ 
1 察颜观色，洞察情绪
2 解读各种身体语言传递的含义
3 如何运用自己的身体语言引到沟通？
4 训练：小组“口语和体语”交流练习
B 问------怎么问？达成什么目的？
1重要原则：以提问做引导，引导对方自己作决定
2“开放式提问”与“选择式提问”如何运用 
3 游戏：问的技巧练习
C 听-----怎么听？ 
1“听”为什么会拉近与对方的关系？
2 倾听的技巧：听什么信息？听懂什么含义？
3 倾听过程中的积极呼应
D 说――说什么？
1 交际礼貌用语
2 真诚的赞美——赞美能使白痴变成天才
3 多用简短的词语 
4 多用正面的字眼 
5 使用对方易懂的词语
6 宜谈的、忌谈的主题
四）投诉与抗拒处理
A首先：交谈中及时捕捉客户“抗拒、怀疑”的信息
B 及时、巧妙的了解“抗拒、怀疑”的真实原因
C 了解顾客情绪变坏的常见原因：
D 服务一线处理“客户投诉”基本的方法和技巧
1 抱怨、牢骚
2 提建议
3 指责、批评
4 正式投诉、愤怒情绪
5 服务忌语


