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课程背景：
金融业的全面开放，外资的全面进入，对银行业既是挑战也是机遇。中

国金融业要在短时间内完成转型，建立起符合国际的经营模式，缩小同外资银
行的差距——培训是提升银行竞争力的最佳手段之一。实践证明，专业借助外
部师资和成功的培训模式成为增强银行竞争力的有力保障，也是最有效的，最
直接的，并为银行界所认同。学习的根本目的是为了提高全员的个人素养和综
合素质，增强服务意识，完善形象，创造亲和力，增加银行的市场竞争力，观
念的改变，绩效的提高，问题的解决。银行的产品，营销策略是很容易被竞争
对手模仿，服务是产生差异的主要手段，面对市场竞争，仅仅在服务技巧上下
功夫也还不够，现代科学服务要求每一个银行员工在具体对客户服务过程当中，
能掌握服务话语权，能主动地贴近和引导顾客接受服务。这其中核心就是每名
银行员工要掌握基本的待客沟通技巧。在服务中沟通，在良好沟通中去作好服
务！

      第一部分：服务篇（3 学时）

培训对象： 大堂经理，窗口服务人员，一线服务人员
培训大纲
第一讲  服务礼仪与沟通
1、 服务礼仪
2、 一线员工窗口规范化服务
3、服务与修养的基本准则
4、营业场所的要求
5、营业服务仪表规范
6、营业服务语言规范
7、服务意识
8、反思工作心态
9、服务情形实地调研总结

第二讲 客户服务与投诉处理技能
1、满意服务与感动服务的区别



2、优质服务意识
3、抓规范服务，树特色品牌
4、银行到底能够提供什么样的产品和服务
5、银行客户排队问题出在哪里
6、客户投诉处理
7、客户抱怨与投诉心理分析
8、处理程序与技巧
9、如何观察和预测顾客
10、如何拉近与顾客的关系
11、如何引导顾客及利用身体语言
12、如何平息顾客的不满
13、克服顾客服务综合症
14、服务环境的构建，满意服务的形成标准
 

第二部分：营销篇（3 学时）

如果你想了解：
为什么有的人总能销售成功而有的人不管怎么努力总是难以成功？
在没有社会关系、人际资源的情况下到哪里去找客户？
与陌生客户对象初次接触时如何发展关系、赢得对方的信任？
在客户对象缺乏兴趣的情况下如何激发他/她的兴趣？
在客户对象提出种种理由来搪塞、推辞的时候，可以如何来应对？
培训大纲
一.运用ROPE 技巧全面掌握顾客需要
1.什么是 ROPE 技巧？
2.现场模拟
二.有效掌握 AIDA 销售技巧
1.什么是 AIDA 技巧？
2.AIDA 技巧的具体方法
3.现场模拟
三.CARE促销方法
1.什么是 CARE 技巧？
2.现场模拟
四.FABE 技巧的运用
1.介绍 FABE方法
例子：介绍木质地板
例子：介绍真皮沙发 
2. FABE方法的实质
利益驱动—利益座标曲线图
例子：猫和鱼的故事
例子：进口电池与国产电池
  五.启发客户购买的要诀
1. 打通买主的思想障碍



1）客户的头脑不可能是一张白纸
2）无成见时如何启发？
案例：汽车交易行中的推销员
3）有成见时如何启发？
2. 确立建议的可信性
销售员尽量成为内行
 3. 使用热切的语调
4. 换新词重提旧建议
5. 利用人的期盼心理
接受谎言的心理学基础
  6. 促使买主自发作决定
 7. 用行动启发
 8. 直接启发和间接启发
 提问：对于你销售的产品你如何进行直接启发和间接启发？
9. 正面启发和反面启发
多用正面启发，少用反面启发
 练习：你对于销售的产品如何进行正面、中性和反面启发？
10. 反作用启发
 11. 软硬兼施法启发
结束语：伟大的职业，充实的人生


