
银行客户服务与营销沟通的技巧
 

课程背景:

个人形象是构筑企业公众形象的基石，客户经理在工作及社交往来中，不仅反映出客户经理自身

的素质，而且直接反映出银行的对外形象。

本课程从客户经理的实际工作内容为出发点，通过对他们的服务意识、言行举止、客户拜访及客

户接待周到的服务讲解。帮助他们了解与客户交往技巧，掌握相关岗位的职业要求，提升客户经

理在相关岗位的职业能力，职业化素养，从而提升精神面貌，进一步将文化精神理念与客户服务、

客户营销的技巧落实到实际工作中；帮助他们灵活应用客户营销的知识服务于客户，完善、提升

企业的公众形象；进而提高企业的社会效益和经济效益。

课程时间：1天，6小时/天

授课对象：客户经理，营销人员，相关人员及希望提升个人修养与交际水平的各界人士。

课程大纲：

第一讲：服务形象与沟通技巧

一、服务与服务意识

1、什么是服务？

案例分析：你享受过最好的服务是什么？

2、客户到底想要什么

3、客户价值决定企业的生死

4、如何感动客户

案例分析：关心客户所关心的事！

5、培养良好服务意识

二、客户服务之专业形象——魅力形象量身打造

1、专业形象之----仪容管理

2、专业形象之-----着装管理

三、客户营销沟通的技巧——良好沟通助你一马平川

1、沟通的基本理念

http://www.chinaceot.com/search/blog.php?type=blog&keyword=%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E7%A4%BC%E4%BB%AA


2、如何运用肢体语言与客户沟通

3、基本销售流程与技巧

4、与客户拉近距离的沟通技巧

如何寻找共同话题

赞美让你赢得客户的欢迎

个性化营销在于了解人性的弱点

营销的制胜在于善用倾听 

善用发问是营销成功的关键

善用“五同”关系—人脉法则

因人而异的沟通艺术

5、如何运用产品介绍 FABE的技巧

6、常见客户异议及处理技巧

7、促成交易常用方法与话术

第二讲：客户营销与交往中的服务——周到的服务让客户满意

一、客户拜访与接待中周到的服务

1、客户拜访的流程

2、客户营销中的会面

问候的礼仪

见面致意的礼节

自我介绍与为他人做介绍

握手的礼节

名片的递送

3、位次排序-----等级与平衡的艺术

4、接待拜访的流程

二、客户服务过程中的七步骤

1、定计划

2、巧预约

3、记信息

4、留心看



5、齐配合

6、巧营销

7、礼貌送

第三讲：日常客户交往技巧----个人修养展示您的魅力

一、言谈体现您的专业素养

1、交往六不谈

2、私人交往五不问

3、适宜交谈的话题

4、谈话的禁忌

二、餐桌上的礼仪

1、宴请的座次排序

2、宴请场合的礼仪


