
课程名称
 “赢在沟通”——银行经营的“全沟通”模式
培训人群
本课件适合支行行长、地市分行业务部门负责人、分管行长使用。
课程目标
塑造一流的沟通能力，掌握有效沟通秘技 123；
正确处理外部沟通与内部沟通之间的关系；
掌握建立沟通体系的基本方法，使所在机构成为严谨、高效、和谐的金融服务
平台。

前言
银行存款频失踪，如何向客户解释？
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正文
一、什么是有效沟通？
课堂互动环节 1：什么样的沟通是你喜欢的？（多项选择）
结论：相信大多数人的选择，我们来看一下排在前三位的是什么？
解析：为什么有的人拒绝沟通？
1、什么是沟通：传递和反馈（站在单方的角度看问题）。 
2、什么是有效沟通：传递和反馈的最终目的是为了达成一致（站在双方的角
度看问题）。
案例：单独沟通 3 分钟，化解一次大风波
一句话总结：沟通与有效沟通的区别往往就在 3 分钟的时间里。

课堂互动环节 2：有效沟通对于一家银行的重要性何在？（多项选择）
结论：相信大多数人的选择，我们来看一下排在前三位的是什么？
解析：有效沟通的分值决定了客户给你的价值！

二、有效沟通秘技 123
课堂互动环节 3：我们该如何做，才能使沟通变得更有效？（多项选择）
结论：相信大多数人的选择，我们来看一下排在前三位的是什么？
解析：有效沟通的关键在于取得信任！
秘技 1——言之有物
重点：信息
案例：我的第三方存管业务营销
一句话总结：话说千遍，不如文稿一张。
扩展思路：方案营销的可行性



要点归纳：现场记录并慎重地记录下来。

秘技 2——言而有信
重点：守信
案例：银行业务中的朝令夕改
2008 年 10 月 28 日《优惠政策保障民生，精细管理强化风控，我行积极响应
房贷新政》在 X 行官网发布，对是否首次贷款购自住房、所购是否为普通住房
等利率及首付成数作出了解释，并重点明确了备受关注的存量个人住房贷款利
率调整政策。但蹊跷的是，在挂出没有几个小时后，该稿件在其网站被撤下。
可是，仅仅过了一个晚上，29 日，这篇稿子又再次出现在该行网站上，具体规
定与 28 日公布的细则基本一致。两天之内，一个细则上了下、下了上，跟老
百姓玩起了翻跟头。
一句话总结：要想客户讲信用，自己先要讲信用！

秘技 3——信而有恒
重点：坚持

三、“内外有别”——沟通体系的建立
1、内部沟通与客户沟通的区别和共同点
（1）、内部沟通重在解决问题，客户沟通重在调动需求；
（2）、内部沟通需要多部门共同参与，客户沟通只需要一个窗口；
（3）、内部沟通和客户沟通都需要一个良好的心态。

2、外部沟通的框架
信息——信用——信任
是基础  是主线  是目标
扩展思路：外部沟通的框架设计

3、内部沟通的框架
信息——流程——执行
是基础  是主线  是目标
课堂互动环节 4：一份建议引发的“惨案”
结论：内部沟通需要有强有力的流程和企业文化做后盾！
扩展思路：内部沟通的框架设计
（1）、伞骨式框架
（2）、网格式框架
（3）、平行式框架
（4）、混合式框架

四、我们容易忽略的几个细节
1、你的言行往往会决定你的成败
案例：能源产业集团公司的现金管理业务
要点归纳与总结：对照自己的性格，建立自己的 73855 法则。



2、管理者在沟通中最忌讳什么？
课堂互动环节 5：我们一起来投票选择，看看在我们有哪些言行阻碍了我们的
沟通效果？

3、让信息成为生产力。
课堂互动环节 6：为什么有一些业务不好推广？
结论：一定要让客户找你，而不是你找客户！
案例：同业存款半年破百亿的秘诀
要点归纳：借助平台放大你的影响力。

五、案例分享及互动
1、935万元错帐风波
要点归纳：
（1）、新旧主管交接期一定要做好沟通；
（2）、部门协作之间一定要做好沟通；
（3）、与客户之间一定要做好沟通。

2、省福利彩票中心主任的关心。
要点归纳：
如何赢得客户的信任？客户营销 6 字诀。

3、面对分歧，我们拿什么来说服对方？

结束语：
马云：我们统一不了人的思想，但可以统一人的目标！


