
效能倍增一一银行精准服务营销与效能提升

课程背景：

近年来，银行业优质文明服务的竞争日益加剧，银行要把握发展机遇，就要积极实施变

革与转型，从而提高核心竞争力。在银行的整体布局规划中，网点是最重要的环节之一，是

银行与客户直接交流的第一平台，是银行参与市场竞争的重要资源。因此通过建立一套标准

化、规范化的银行服务营销体系和网点现场环境管理体系，使标准化、规范化、人性化的服

务营销融入网点各岗位员工的日常工作服务流程中，使之成为标准，同时树立营销理念，梳

理网点各岗位服务营销流程，提升厅堂服务营销技能及网点整体服务营销管理水平，全面提

升网点综合效能。

课程收益：

● 建立网点内外环境标准，规范服务行为

● 梳理厅堂服务营销流程，优化网点布局

● 导入晨会及开门迎客流程，调动积极性

● 灵活运用并熟练掌握厅堂批量营销获取客户的步骤与方法

● 学会看人、识人能力，快速分辨客户性格分析并进行有效沟通

● 树立服务营销理念，掌握厅堂营销、联动营销、电话邀约技巧

● 提高网点整体服务营销管理水平，提升网点效能

课程模型：

课程时间：2天，6小时/天

课程对象：网点主任、客户经理、大堂经理、柜面人员等



课程方式：重点内容讲授、情景演练、案例研讨、头脑风暴、图片展示、通关考核

课程大纲

第一讲：银行的“涅槃重生”思维

一、行业环境的现状与前景

1. 新形势下银行的变革趋势

2. 银行网点的现状与未来发展

3. 网点员工面临的挑战和机遇

4. 银行网点对比分析

二、奋斗者的职业心态修炼

1. 最安全的银行在哪里？

案例：最艰苦的地方有最能打硬仗的人

2. 奋斗者VS劳动者

视频：我是奋斗者

案例：“百佳”网点里“三起三落”的最美大堂

现场互动：

1）你未来的核心竞争力是什么？

2）不同的定位能否改变自身的发展？

3）大环境下如何迎接银行转型？

4）你能够快速进行角色转换吗？

三、主动营销服务理念

1. 服务促进营销

2. 营销始于服务

头脑风暴：您最难忘的服务经历

3. 客户服务需求

1）情感需求：马斯洛需求层次理论

案例分享：我是VIP

2）事实需求：信息的需求、解决问题的需求、其他

案例分享：两张错误的支票

第二讲：网点服务营销流程



一、厅堂服务营销流程

1. 智能化银行岗位与流程——定点站位模式

1）1号位——大堂引导区

2）2号位——智能服务区

3）3号位——等候区

4）4号位——贵宾室

2. 大堂服务营销“七步曲”

1）站相迎——标准站姿、面带微笑、鞠躬问好

2）快分流——了解需求、迅速判断、分流疏导

3）速识别——主动沟通、快速识别、差别服务

4）简营销——等候告知、产品推送、巧妙推介

5）缓情绪——耐心倾听、解释安抚、提出方案

6）助办理——发现需求、耐心指导、协助办理

7）礼相送——面带微笑、温馨提示、欢迎再来

案例分享：厅堂联动客户的识别推荐

案例分享：客户银行卡遗失后的紧急挂失

3. 大堂经理服务营销标准用语

4. 网点批量获客服务营销之微沙

1）网点微沙营销的 6大好处

2）网点微沙营销“9步法”

第一步：折页发放

第二步：礼貌问候

第三步：身份介绍

第四步：开场破冰

第五步：主题说明

第六步：过号提醒

第七步：产品说明

第八步：有奖问答

第九步：结束促成

情景演练：根据网点客户与产品情况，设计厅堂微沙龙的操作流程与话术，并进行模拟演练。

二、柜面服务营销流程



1. 柜面服务六原则

1）“先外后内”原则

2）“先接先办”原则

3）“首问责任制”原则

4）“接一、安二、招呼三”原则

5）“暂停服务亮牌”原则

6）“唱收唱付”原则

2. 服务营销八步曲

1）举手迎——标准站姿、举手招迎、请客入座

2）笑相问——微笑问候、了解需求、业务确认

3）双手接——双手接入、稳拿稳放、双手递出

4）快准办——请输密码、核对签字、过钞提醒

5）巧营销——等候告知、产品推送、巧妙推介

6）礼貌指——面带微笑、语气温和、手势到位

7）提醒递——再问需求、递送单证、核对收好

8）目相送——标准站姿、面带微笑、挥手告别

情景演练：柜面服务营销“八部曲”训练

3. 柜员服务营销标准用语

第三讲：网点服务营销管理

一、明确职责分工

1. 网点负责人

2. 大堂经理

3. 柜面人员

4. 客户经理

5. 后台人员

二、优化厅堂配置

1. 厅堂外部环境

2. 厅堂内部环境

3. 自助机具管理

三、营造营销氛围

1. 制造热销氛围



2. 展示销售主题

3. 现场服务互动

4. 巧妙礼品运用

四、网点高效晨会

1. 召开晨会的目的

2. 召开晨会的要点

3. 召开晨会的流程

情景演练：晨夕会流程训练

第四讲：网点服务营销技能提升

一、网点服务营销客户性格分析与沟通

1. 快速判断他人的性格特征

测试：性格分析

2. 学会快速分辨四种性格的方法

视频分享：看电影学性格

3. 情感帐户：人际关系沟通的三大法宝

4. 角色扮演：性格不同方式不同

案例分析：不同性格的沟通方式和处理方法

二、医生式精准服务营销“4步法”

案例分析：破解保险营销“开口死”

第一步：搜索一一了解病因

情景演练：目的、问题类型、要点、话术练习

第二步：锁定一一诊断病情

情景演练：目的、问题类型、要点、话术练习

第三步：撒盐一一深挖痛点

情景演练：目的、问题类型、要点、话术练习

第四步：开药一一对症下药

情景演练：目的、问题类型、要点、话术练习

案例分析：举一反三成功营销保险

情景演练：以小组为单位，选定产品进行营销话术练习

三、网点服务营销精准话术的实战演练



1. 储蓄存款的营销

2. 客户识别与拓展营销

3. ETC营销话术

4. 产品推介话术

5. 客户挽留话术

6. 柜员索取转介绍话术

头脑风暴：营销思路，卡/大额转账，存折，定期存单，零存整取，定期的工资卡/存折

情景演练：分组现场演练，角色扮演。

备注：以上课程内容可根据客户实际情况做适当调整。


