
有话好说一一银行柜面服务营销技能提升

课程背景：
银行柜员反映最多的一个问题是：每天工作量非常大，还要应付随时可能到来的检查，

根本没有时间和精力做好营销，就的时间长了后面的客户要抱怨投诉，说的时间短了又讲不
清楚，几句话讲清楚客户听明白的营销话术，才是柜员最喜欢的。
近年来智能银行、互联网金融、社区银行、民营银行带来的冲击，竞争越来越大，银行

厅堂人员越来越少，压力也越来越大，一线临柜人员同样肩负着营销指标，如何能在有效时
间成功地向客户营销产品，是一线柜面人员必备的营销技能，提升柜面的营销效率。

课程收益：
● 有效提升学员服务意识，增强学员服务能力
● 学习如何与不同的客户进行有效沟通，提升客户满意度
● 掌握柜面服务八步曲，提升服务形象，塑造职业高品质
● 学会柜面精准服务营销方法和技巧，快速提升柜面成交率
● 通过情景案例式教学，使学员灵活掌握柜面客户营销话术

课程模型：

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：柜员、大堂经理
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、经验分享、通关

课程大纲
头脑风暴：以小组为单位，结合营业网点日常案例进行组织梳理、讨论分享，集思广益，此
案例给我们哪些启示？有哪些更好的解决方案？
第一讲：服务的核心与内涵
一、以服务促营销
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
二、情感需求——马斯洛需求层次理论



1. 生理需求
案例分享：喝水的大娘
案例分析：夜幕下的灯光
2. 安全需求
案例分享：排队引发的纠纷
3. 尊重的需求
4. 被体谅的需求
案例分享：办理一卡通
5. 自我实际的需求
案例分享：我是VIP
三、事实需求：信息的需求、解决问题的需求、其他
情景演示：两张错误的支票

第二讲：客户分析与柜面服务八步曲
一、客户性格分析与沟通技巧
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
视频分享：影片赏析
二、柜面服务八步曲
1. 举手迎——标准站姿、举手招迎、请客入座
1）站立式及坐式“举手礼”标准动作示范
2）“举手迎”标准话术和动作演练
2. 笑相问——微笑问候、了解需求、业务确认
1）一般情况和特殊情况下，询问客户业务种类的话术
2）提问的技巧：开放式问题和封闭式问题区别
3. 双手接——双手接入、稳拿稳放、双手递出
1）不同的柜台设置“双手接”的动作要领
2）“双手接”动作及话术演练
4. 快准办——请输密码、核对签字、过钞提醒
讨论：如何把握业务速度和服务完整之间的平衡
1）唱收唱付语等 7 种“快速办”常用话术及动作
2）柜面服务语言沟通要点
5. 巧营销——等候告知、产品推送、巧妙推介
1）柜面营销的时机
2）一句话营销话术
3）针对不同业务营销推荐技巧
6. 礼貌指——面带微笑、语气温和、手势到位
1）点钞提示、签名提示、密码提示、标准话术、动作及表情要领
2）指示礼的沟通要领
7. 提醒递——再问需求、递送单证、核对收好
1）标准话术和动作要领



2）递出物品时的服务细节
8. 目相送——标准站姿、面带微笑、挥手告别
1）“目相送”的合适时机
2）柜面送别客户需注意的服务细节
3）标准话术及动作示范
演练：柜员“八部曲”流程和标准话术演练

第三讲：柜面精准服务营销方法和技巧
一 、柜面营销具有哪些优势
讨论分享：以小组为单位，讨论分享柜面营销具有哪些优势？
案例分享：柜员A、B不同的柜面营销结果
二、柜面营销的要素与误区
1. 柜员营销三要素
1）掌握信息
案例分析：柜面营销年终奖
2）介绍产品
3）办理业务
2. 柜员营销四误区
1）将营销当成了产品介绍
案例分析：客户为什么拒绝柜员
2）面对异议不知如何处理
3）不好意思开口
4）缺乏说话的方法与技巧
三、“15 秒”柜面营销的精准话术
1. 精准话术的4个要点
1）简短无痕
2）发自内心
3）善于总结
4）一 一原则
2. 精准话术用语怎么说
1）小额现金和缴费
2）理财类
3）开户
情景演练：针对不同客户办理业务需求进行话术训练
3. 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）电子银行的营销话术
4）ETC营销话术
5）大额存单营销话术
6）产品推介话术
7）客户挽留话术
8）柜员索取转介绍话术
四、柜面营销“五步法”
案例分析：基金定投营销
1. 第一步：寒暄赞美 赢得好感



1）赞美客户的 6个角度
2）赞美客户的 3个要点
2. 第二步：需求挖掘 步步为营
视频分析：电影《非诚勿扰》
1）柜面精准营销 4个动作与步骤：
挖：目的/话术/举例/情景演示
推：目的/话术/举例/情景演示
踹：目的/话术/举例/情景演示
抓：目的/话术/举例/情景演示
2）挖掘需要的 3个要点
案例分析：基金营销挖掘客户潜在需求
3. 第三步：产品介绍 言简意赅
1）快速产品介绍四步法
a 引起兴趣：说明/话术/举例/情景演示
情景演练：运用引起客户好奇心的方式提问
引发客户兴趣的 6 种介绍产品方式
b 推出产品：说明/话术/举例/情景演示
情景演练：贵宾卡营销
c 特点呈现：说明/话术/举例/情景演示
d情景体验：说明/话术/举例/情景演示
4. 第四步：异议处理 三拒三促
1）客户异议处理的 5个步骤
认同+赞美+转换+共识+促成
2）客户异议处理的 5个方法
a以退为进 柳暗花明
情景演练：我是不会买保险的
b 自断经脉 绝处逢生
情景演练：客户不办理手机银行
c 斗转星移 百试百灵
情景演练：网银安全吗？
d 变客为主 屡试不爽
情景演练：您认为一一呢？
e不变应万变 化解尴尬
情景演练：风趣幽默化险为夷
5. 第五步：产品成交 临门一脚
1）客户成交的 4 种信号：语言、行为、表情、眼神
2）促成成交的 12 种方法
五、柜面交易促成时的5大禁忌
1. 客户同意购买产品后马上面露喜色
2. 客户购买产品后连声道谢
3. 问客户“您想清楚了吗？您还有什么问题吗？” 
4. 突然去介绍另一产品
5. 问“您办理吗？您感兴趣吗？”

通关演练内容
1. 休眠客户或流失客户电话激活？



2. 社保卡客户引流存款电话邀约？
3. 大额协议存单进行他行客户策反？
4. 存量客户进行存款营销（首次电话拜访？）
5. 存量客户产品组合（卡+手机银行+大额存单或者定期存单）的介绍过程？
备注：以上课程内容可根据客户实际情况做适当调整。


