
《银行网点服务营销一体化》

课程背景：

随着中国银行业国际化和市场化程度的不断提高，国内银行经营所面临的市场

环境也逐渐发生变化，包括利率市场化、互联网金融、民营银行等都使得银行

业竞争愈发激烈。“危”与“机”并存。国内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。因此提升银行网点服务力和营销力成为网点建设的重中之重，进而提高客

户忠诚度、提高网点营销业绩，最终提升银行品牌形象和品牌价值。

课程收获：

1、认识到银行网点服务营销的重要性

2、掌握各岗位角色转变和岗位职责

3、掌握客户识别和客户营销技能技巧

4、掌握联动营销的方式方法和工具

5、掌握不同产品营销话术和技巧

课程时间：2天，6小时/天

授课对象：银行网点负责人、理财经理、大堂经理、柜员等

课程大纲：



第一讲： 银行业发展变化

一、银行业发展现状

1、银行业发展四阶段论

2、银行发展不同阶段的特点有哪些?

3、竞争对手处在哪个发展阶段?

4、贵银行处在哪个阶段，未来发展方向?

二、银行网点战略地位

1、用数据证明银行网点重要性

2、如何利用银行网点吸引更多客户，增加营销机会?

3、提问：在本地有几家银行?目前市场份额，有无私人银行和旗舰店?

第二讲： 客户群体变化

一、高净值人群变化趋势

1、高净值人群的分布

2、高净值人群数量变化

3、高净值人群理财特点和习惯

讨论：

20%高端客户对银行的贡献高达 80%。

根据高净值人群特点，银行如何更好为高净值人群服务?

二、客户需求变化

1、客户真的明确自己的实际需求么?

2、客户的潜在需求是什么?



3、分析客户需求的演变

分析：运用 SWOT分析法分析我行为高端客户提供差异化服务的优势、劣势、

机会和威胁?

第三讲：网点员工角色转变

一、柜员角色转变及岗责要求

1、提问：对柜员岗位的理解?

2、柜员岗位职责要求

3、如何实现从操作员—服务营销专员转变?

二、大堂经理角色转变及岗责要求

1、提问：对大堂经理岗位的理解?

2、大堂经理岗位职责要求

3、如何实现从引导员—厅堂管理者转变?

三、客户经理角色转变及岗责要求

1、提问：对客户经理岗位的理解?

2、客户经理岗位职责要求

3、如何实现从信贷员—综合理财专家转变?

四、网点负责人角色转变及岗责要求

1、提问：网点负责人每天工作内容?

2、网点负责人岗位职责要求

3、如何实现从营销专家—管理者转变?



第四讲：客户识别要点

一、初步锁定：一进门就知道他是不是你要找的人

1、客户的着装如何?身上携带的物品信息?

2、客户的形象气质?

3、如何通过提问初步锁定目标客户?

二、进步确定：信息进一步筛选潜在VIP客户

1、客户办理什么业务?

2、协助客户填单的好处?

3、如何通过有效提问进一步筛选目标客户?

三、完全肯定：潜在VIP客户我要对你说

1、柜员的优势：客户的账户信息一目了然

2、与客户沟通确定他就是潜在大客户!

3、如何从帮助客户的角度给出理财建议?

案例：大堂经理“火眼金睛”识别大客户

案例：他行VIP客户就是我行VIP客户

第五讲：视觉营销

一、如何让产品“走出去”

1、酒香也怕巷子深：宣传产品和服务的重要性

2、丑媳妇也要见公婆：不要片面认为自己的产品不好

3、“化妆”让产品“改头换面”

4、紧俏让产品从无人问津到香饽饽



二、银行网点产品营销宣传的原则

1、产品宣传的主题是什么?

2、如何通过色调搭配让产品更醒目?

3、不同产品如何宣传效果最优?

4、不同宣传效果的比较?

案例：他行产品宣传的优点与缺点

三、产品宣传的制作技巧

1、POP广告的制作技巧有哪些?

2、顺势营销牌的制作技巧有哪些?

练习：制作产品宣传广告

第六讲：触点营销

一、银行网点区域划分

1、银行网点分为哪几个区域?

2、根据各自网点情况，区域划分是否明显?

3、调整网点区域的要点?

4、提问：网点区域划分遇到的问题?

二、客户接触点分类

1、客户接触点有哪些?

2、不同接触点的接触时间?

3、不同接触点的接触频率?

4、不同接触点产品和服务宣传营销要点



第七讲：联动营销

一、联动营销模式建立

1、哪几个岗位组成联动营销链条?

2、视频学习联动营销模式

3、联动营销模式分步骤详解

4、联动营销各个环节要点

二、联动营销使用工具解读

1、联动营销要用到哪些工具?

2、这些工具的使用方法?

三、联动营销分润制度建议

1、联动营销分润制度的重要性

2、联动营销分润制度的建立

3、联动营销后期客户维护建议

案例：大堂经理联动客户经理的营销流程

案例：柜员联动理财经理的营销流程

第八讲：营销话术

一、产品营销方法与技巧

1、产品营销的七种方法包括哪些?

2、不同产品适用于哪种方法?

二、电子类产品三多营销和 FABE话术

1、什么是三多营销?



2、日常工作中如何使用三多营销法进行营销?

3、什么是 FABE话术?

4、怎样有效运用 FABE话术进行营销?

三、理财类产品营销六要素

1、理财类产品营销和电子类产品有何不同?

2、理财类产品营销六要素包括哪些?

3、如何根据客户情况用六要素介绍产品?

四、产品异议太极处理法

1、提问：客户提出异议我们如何解决?

2、太极处理法：认同+赞美+转移+反问

练习：客户认为基金有风险，如何用太极处理法化解?

讨论：**产品营销话术编写

情景演练：**产品营销话术演练


