
柜面服务营销综合技能提升训练

课程背景：
近年来银行所面临的金融环境发生了深刻的变革，银行利率市场化持续推进、互联网金

融快速发展等都对现有的商业银行构成了前所未有的挑战和压力，传统银行的转型势在必行。
你可以不成功，但不可以不成长。一个优秀的银行工作人员，必是经过营销试炼而成功的。

柜面营销是简单地办理业务吗？很多人认为只要客户把业务办完了，非常满意，给打个
好评就可以了，结果造成新的业务很难推出去。如果银行忽视了柜员培训、柜员忽视了柜面
营销，不自觉间就会流失一大批客户。办理简单业务，那不是营销。柜员在担当银行形象大
使的同时，亦有商机发觉的责任，柜员是银行网点中客户最信任的岗位，同时柜员也通过系
统清楚地知道客户信息，客户信任柜员加之柜员了解客户，无形中为银行的服务营销提供了
发酵的土壤，将会为网点的营销业绩带来不可估量的价值，所以柜员如何以良好的形象展现
在客户面前，如何服务客户，如何挖掘商机，如何介绍产品，如何成交，这些都会成为柜员
必不可少的关键技能，而这些，在本课程中相信您会有所启发。

课程收益：
● 行业现状：看清银行业服务现状，从客户体验出发，好服务从内心长出来
● 能力提升：通过服务标准学习，掌握规范服务要领
● 营销模式：了解柜员所需要掌握的联动营销模式
● 思维转变：洞悉客户，观察客户行为，即时做出营销判断
● 技能提升：学会从客户角度出发，需求挖掘、产品介绍、异议处理、交易促成等营销技
能

课程模型：

 

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：银行网点柜员
课程方式：主题讲授+案例分析+互动问答+视频欣赏+情景模拟

课程大纲
第一讲：中国银行业现状
一、银行服务现状
视频案例：微笑哥
二、银行业务发展现状



1. BANK1.0
2. BANK2.0
3. BANK3.0
4. BANK4.0

第二讲：柜面营销工作服务标准
一、服务之心
1. 礼的核心
2. 心态：焦点即事实
1）境由心造，境随心转
2）相由心生
3）六心服务
情景模拟：六心之一
3. 礼的应用三原则：情景、人物、关系
4. 礼的应用三维度：识大体、怎么做、把握 度
二、服务之相
1. 形体仪态
2. 衣着妆容：规则、要求、禁忌
3. 行为礼仪：微笑、行、站、坐、蹲、鞠躬、指引、握手、致谦等
场景模拟，互动体验
三、服务之境
图片展示体验：不同环境，不同体验
学员交流：破窗效应
1. 尊重场域，爱护办公环境
2. 检查标准
3. 服务环境形象落地循环图
4. ISE服务环境标准
5. 服务环境优化建议
四、服务之言
1. 认识服务语言：让客户感知、感受和体验
2. 服务语言表达123原则
1）一个出发点
2）两个客户体验
3）三个语言标准
案例：咬文嚼字
3. 掌握服务语言使用技巧
案例：我的心思你不懂

第三讲：柜面客户服务的加分服务
一、加深感情的服务
1. 记住客户的名字
2. 对客户的需求保持关注
3. 投其所好
4. 关心客户的家庭
5. 欣赏客户、赞美客户
6. 为客户营造朋友圈



二、超出预期的服务
案例：卓越的家政服务
1.额外服务
案例：客户经理感动老年客户
2.贴心服务
案例：心灵疗愈，贴心医护
三、持续不断的服务
马云说：”服务是全世界最贵的产品“
案例：金牌客户经理，加强版营销方法

第四讲：柜面营销实战与话术
一、营销VS销售
案例：老太太的选择
总结：揭示销售与营销的区别
二、营销话术需要注意的5个方面
1. 营销人员的“气场”
2. 说话的语气语调，面部表情
3. 沟通要和客户在同一“频道”上
4. 要善于察言观色
5. 要学会提问
三、营销的关键是洞悉人性
1. 人性的共同之处
2. 洞悉人性才能领悟营销
案例：“给我”还是“拿去”
案例：“便捷”还是“诱惑”
3. 十个动作教你窥视客户
1）轻揉鼻子
2）轻后手掌
3）摸耳朵或拉耳垂
4）捏鼻梁、抚下巴
5）用手遮住嘴巴
6）双手抱臂
7）抚摸后脑
8）睁大眼睛
9）眼神俯视
10）咬指甲
4. 与客户交谈六不要
四、柜面营销的方法与技巧
1. 柜面营销的优势
案例：两名柜员的营销
2. 柜面营销的要素
1）掌握信息
2）介绍产品
3）办理业务
3. 柜面营销的四大误区
1）将营销当成了产品介绍



2）面对异议不知如何处理
3）不好意思开口
4）没有方法与技巧，不会说
4. “15秒”柜面营销的精准话术
1）精准话术的 4个要点：简短、利他、归纳、精准
2）精准话术用语怎么说
情景模拟：小额现金业务和缴费业务
情景模拟：理财类业务
情景模拟：客户办理开户业务
5. 精准话术的应用举例
1）储蓄存款营销
案例分析：借记卡柜面办理异地汇款业务
2）客户识别与拓展营销
案例分析：客户申请办理借记卡
3）电子银行营销话术
案例分析：优质客户柜面业务办理
五、“五步法”教你实现快速交易
案例分析：基金定投营销
第一步：寒暄赞美，赢得好感
练习：赞美
第二步：需求挖掘，步步为赢
视频片段：《非诚勿扰》
第三步：产品介绍，言简意赅：四步快速产品介绍法
1. 引兴趣
2. 推产品
3. 讲特点
4. 拿体验
第四步：异议处理，三拒三促：异议处理的方法
1. 认同+赞美+转换+共识+促成
第五步：产品成效，临门一脚：促成成交的方法
1. YES逼近法
案例：柜面理财产品销售
2. 多方案选择法
案例：柜员多种产品配置
3. 直接提示法
案例：黄金销售轻松成交
4. 时过境迁法
案例：借网点活动营销信用卡
5. 尝试成效法
案例：合适的投资建议促成交
6. 假设成交法
案例：柜员假设成功成交
7. 随附型成交法
案例：借厅堂活动成交贵金属
8. 条件型成交法
案例：让客户满意促购买



9. 次要理由成交法
案例：避重就轻，让客户接受
10. 无风险成交法
案例：从客户角度出发，扫除后顾之忧
六、交易促成时的禁忌
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？您还有什么问题么？”类似的问题
4. 客户马上要购买一款产品了，还没成交，突然营销人员又去介绍另一产品
5. 问“您办理吗？您感兴趣吗？”这样的问题
要点：要尽量在现场成交；尽量留客户电话，不要指望客户会主动联系你

第五讲：存量客户的维护
一、客户档案的维护
工具：电话往来登记表
工具：客户详细资料表
二、维护客户的五种方式 
1. 短信维护
2. 电话维护
3. 拜访维护
4. 活动维护
5. 微信维护
案例：90后客户经理的朋友圈
三、客户期望值维护
公式：口碑+预期=期望值
四、客户满意度维护
客户满意度的级别：不满意、不太满意、一般、比较满意、满意
五、客户忠诚度维护
案例：忠诚的面包“粉”
1. 让客户处于满意状态
2. 给予客户奖励
现场模拟
课程回顾、结业、宣誓、祝福、合影


