
《银行营业厅现场管理与服务营销技巧》
 

                    （课时：3 天 18 小时）

 李大志讲师

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

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
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  教养体现素质，素质体现细节
1、规范服务
2、科学服务



3、优质服务
4、礼貌服务
5、热情服务
6、3A 规则
第三讲 优质客户服务的四个基本阶段
1、接待客户
2、理解客户
3、帮助客户
4、留住客户
第四讲  专业篇
1、个人礼仪
（1）个人卫生（2）认识自己
2、专业形象之服饰特色
（1）对西装的认识（2）西装和领带的搭配
（3）男性职业装 （4）女性职业装
3、见面礼仪
（1）介绍 2）握手（3）递接名片 （4）电话礼仪
4、服务礼仪
5、办公礼仪
（1）向领导汇报工作的礼仪
（2）处理公文的礼仪
（3）公务拜访的礼仪
第五讲  职业道德
1、职业道德的定义
2、职业道德的特征
3、职业道德的核心
4、职业道德的原则
5、职业道德的内容
（1）文明礼貌，爱岗敬业
（2）诚实守信，办事公道
（3）勤劳节俭，遵纪守法
（4）团结互助，开拓创新
6、银行职员在服务过程中职业道德具体表现
第六讲  团队精神的培养
1、团队氛围如何创建
2、创造一个吸引客户的团队
3、凝聚力
4、团队中的优秀领导者形象
第七讲  综合素质
1、积极的态度
2、认同客户感受
3、态度决定一切
第八讲 客户服务与服务技能
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
第九讲  有效沟通
1、沟通的种类与方法
2、什么是沟通
3、工作沟通技巧
4、认识服务沟通
5、掌握银行团队成员之间与客户之间有效沟通技巧
6、决定服务的关键——如何与顾客沟通
 

第二部分：营销篇

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？

培训对象： 网点主任，大客户经理 ， 客户经理

课程大纲

第一章：金融投资产品的销售特点。
需要避免的错误销售观念——成功销售人员的秘密。
金融投资产品销售与其他产品销售的区别。
金融投资产品销售的“四个基本原则”。
第二章：金融投资产品的销售流程。
如何确立金融投资产品的好处。
客户在投资理财中通常会面临哪些需求。
不同的金融投资产品分别能够满足什么需求，提供什么好处。
如何发现潜在客户线索。



可以通过哪些途径去发现客户线索。
如何请别人给你介绍客户线索。
如何通过讲座形式发现客户线索。
如何赢得客户信任、建立客户联系。
如何打陌生电话。
如何与客户初次见面时交流。
如何引发客户的交流兴趣。
如何发现客户面临的问题。
如何引起话题以发现客户潜在的需求。
如何使客户加深兴趣，愿意向你进一步地介绍情况。
如何针对客户的谈话进行提问、深入了解情况。
如何激发客户需求。
如何使客户体会到当前所面临问题的重要性。
如何使客户体会到问题解决后可以得到的好处。
如何提出金融投资产品的解决方法。
如何使客户了解到解决问题的方法。
如何使客户相信你所推荐的金融投资产品能够解决问题。
如何推动客户采取行动。
客户可能会提出哪些障碍。
产生这些障碍的原因是什么。
可以如何来应对这些障碍。
如何兑现对客户的承诺、发展终身客户。
销售完成后应该如何做好跟踪服务。
出现问题时可以如何应对。
第三章：金融投资产品的销售实施。
如何利用我们所提供的表格工具制定销售工作计划。
如何利用我们所提供的表格工具评估自己在各个销售环节的表现，发现问题，
不断提高。
第四章： 金融销售顾问的职业化
■市场对金融销售顾问的需求有哪些？
■强烈的企图心是金融顾问不断成长的推动力
■金融顾问如何做好自我激励与激励他人
■金融顾问职业化的态度
第五章：  我们的大客户在哪里？
■练就一双寻找与发现大客户的慧眼
■如何访问与接近大客户对象
第六章：如何成为大客户的金融顾问
■成为顾问的三个条件
■成为顾问的重要条件——信任感
第七章：大客户真实的需求在哪里？
■大客户真正想要的——需求调查分析
■SPIN-顾问式销售深入需求探究
－S 情境型问题如何更加有针对性
－P 问题型问题如何挖掘



－I 内含型问题如何深入
－N需要型问题如何展开
－运用 SPIN——顾问式常见的注意点
－案例模拟:用 SPIN——顾问式来设计我的产品
 第八章：大客户的销售策略
■ 大客户的销售准备
■大客户的促销策略
第九单元  大客户管理与客情维护
■打造客户合作关系的铁链
■高度重视大客户档案
■服务承诺与忠诚大客户的建立
■大客户关系维护

 

第三部分：现场管理篇 
银行营业网点作为银行最基本的机构，是直接对外办理业务的窗口，与群

众的关系最密切，员工的一举一动，都毫无保留地看在客户的眼里，它关系到
银行品牌的推销和形象的树立，所以营业网点在银行经营过程中占有十分的重
要地位。网点服务品质的高低在很大程度上影响着银行的美誉度。提高银行网
点的客户服务水平，提升网点主任的管理能力。

培训对象： 网点主任，大堂经理，营业厅主任
第一单元：银行营业厅的定位及角色定位
课程提纲 

1. 客户期望的变革
2. 银行营业厅的变革及定位

第二单元：角色认知
课程提纲：

1. 360 度评估 
2. 文件测试 
3. 网点主任差劲－达标－优秀－卓越的四个标准

第三单元：网点现场管理运营艺术
课程提纲：

1. 高效工作规划（模块分享：时间管理与事件管理相结合）
2. 如何召开一个充满激情的营业前和营业后会议？
3. 网点客户管理与关怀技巧（网点服务质量监测与改进）
4. 外资银行的网点排班技巧、交接班技巧
5.  如何交接班而不影响客户服务？
6.  银行网点－客户分流技巧，网点内部分流技巧
7. 突发事故管理(案例研讨)
8. 网点巡视的技巧和工具运用(环境管理、设备管理与人员管理)
9. 网点数据分析，经营分析技巧



10. 银行理财业务的交叉销售管理技巧

第四单元： 员工管理技巧 
课程提纲

1. 与员工、上司的沟通技巧
2. 如何激励、评估员工工作的技巧
3. 如何激活团队活力？
4. 银行网点快乐团队建设的有效方法 


