
《狼性团队塑造--银行全员营销技能提升培训》

课程背景：2017年国内整体经济环境仍处于低迷期，而随着互联网金融的迅

速发展及客户需求的变化，银行业将面临着更加严峻的市场形式及激烈的竞

争。如何突破困境？靠产品、靠服务、还是靠网点布设？NO，一家银行的核心

竞争力是培养一支具有凝聚力、战斗力的狼性营销团队，只有这样的队伍才能

在竞争中取得胜利。

课程收益：

1、让学员了解 2017年的金融行业竞争态势，培养员工的全局观，提升员工

主动服务及主动营销的意识；

2、优质服务是做好营销工作的前提，提升全员的服务意识及服务水平；

3、使网点员工掌握客户识别、客户面谈、电话邀约等多项销售技巧；

4、

课程特色：

通俗易懂——用身边发生的事，直击问题核心，易于理解掌握

实操性强——方法可操作性强，可以直接使用在现场工作中

行业性强——大部分的案例都是直接来源于银行业

第一模块：在竞争的市场中生存

一、 你不可不知的银行真相

1. 你所处的金融行业关键词：竞争

2. 银行的岗位选择和职业发展，关键词：选择

3. 银行的客户，关键词：服务

4. 银行的工作状态，关键词：压力



二、 为什么要开展网点四大营销？

1. 大堂营销：厅堂是接触到价值客户的关键区域

2. 协作营销：1+1>2，团队协作是赢得客户的重要因素

3. 联动营销：根据客户的资产现状做好产品联动

4. 分群营销：掌握 20/80原则，将客户价值最大化

二、网点员工销售角色定位（大堂经理、柜员、理财经理）

三、银行员工的工作内容

1. 销售工作（获取、筛选和梳理客户）

2. 服务工作（维护及挖潜）

3. 推荐工作（推荐给客户经理及理财经理）

四、银行员工的角色转变

1. 从做“事”向处“人”的转变

2. 从业务到营销的华丽转身

3. 主动工作（业务办理）与被动工作（主动营销）的区别

游戏：思维破框）

第二模块：网点优质服务意识及服务水平提升     

一、讨论：新形势下应具备的服务意识

1. 专业服务建立信任度

2. 热诚服务提升满意度

3. 个性服务培养忠诚度

二、 厅堂人员服务水平提升

1、员工职业的形象 

1) 日常修养和习惯调整 



2) 强化形象魅力的特长技能 

3) 知识面、口才、艺术修养、运动  

4) 清晰而美好的职业形象 

2、员工仪表礼仪 

1) 仪容：发型标准、面部要求、肢体修饰。 

2) 化妆：淡妆上岗、避短藏拙、整体协调、常规遵守、工作妆指导 

3) 着装：岗位着装、职业着装、穿着禁忌。 

4) 佩饰：佩饰的风格、佩饰的搭配、佩饰的数量、佩饰的技巧 

3、仪态礼仪 

1) 正确站姿 

2) 正确坐姿 

3) 正确走姿 

4) 正确蹲姿 

4、神态礼仪 

1) 微笑 

2) 眼神 

三、对客服务沟通技巧

1. 调频技巧

1) 使用身体语言

2) 与对方的风格保持一致

3) 表达感觉

4) 创造吸引力

5) 激励被说服者的状态



2. 提问技巧

1) 洞察对方的心理

2) 中性开放问题

3) 引导开放问题

4) 建议性提问

5) 降低问题的针对性

6) 漏斗式方式得到答案

3. 理解技术

1) 聆听技术

2) 反馈技术

4. 表达技术

1) 先通情再达理

2) 谈行为不谈个性

3) 建设性方案

第三模块：网点四大营销动作分解（重点讲授）

一、 大堂联动营销

动作一：网点价值客户识别

1. “一看二问三验证”

1) 外表识别（“看”）

2) 沟通识别（“问”）

3) 系统识别（“验”）

动作二：与客户建立良好关系的技巧运用

1. 氛围的技巧



2. 称呼的技巧

3. 设框的技巧

动作三：精简的产品呈现话术

1. 如何站在客户利益的角度讲解产品—从卖点到买点

2. 提炼产品利益的 FABE模式

3. 学员运用 FABE模型提炼主推产品的利益点

4. 产品介绍的完整流程示范

“标准白金信用卡推荐案例”+“基金定投推荐案例”

二、 柜面协作营销

动作一：激发销售热情

1. 柜面协作营销的困境

2. 激发柜面人员的销售热情

动作二：主动出击销售小产品

1. 小产品的卖点在哪里？

2. 小产品的销售话术分享

动作三：从业务受理切入到大产品销售

1. 100%递送产品宣传单

2. 发掘和引导顾客的需求

3. 专业的需求引导工具-FOC

动作四：及时转介绍客户

三、 理财经理分群营销

动作一：存量客户邀约与激活技巧 

1、邀约什么客户—电话目标设计与客户分析



2、客户邀约理由的设计-具有吸引力的开场白

3、客户询问产品时，介绍如何做到“短、平、快”

4、如何在电话中说服客户

6、如何解除客户对产品的抗拒点

1) 客户七种最常见的抗拒类型

2) 客户抗拒的本质：解除抗拒点的方法与公式

3) 解除抗拒点的成交话术设计思路

我行理财产品收益低于竞争对手行的异议处理话术

我行信用卡额度低且办理流程繁琐的异议处理话术

基金目前风险太大，不感兴趣的异议处理话术

7、客户经理放下电话以后要做的三件事

动作二：销售人员网点服务技巧

1、客户如约而至，你该如何做好接待？

2、销售人员推动客户做购买决定

1) 讲解原则

①　有条理——循序渐进

②　容易懂——深入浅出

产品讲解练习：货币基金、贵金属-黄金定投

2) 辅助手段

①　信息图示化

②　比喻和类比

【案例分析】银行产品汉堡式推动方案设计

3、异议与目标达成



1) 异议的分类

2) 分析异议产生的原因

3) 处理销售异议的办法

4) 客户的购买信号

5) 如何成交？

第四模块  网点各岗位的职责与分工（简单讲授）

1. 网点主任岗位职责与分工

2. 大堂经理岗位职责与分工

3. 高、低柜柜员岗位职责与分工

4. 理财经理岗位职责与分工

第五模块  案例分析讨论与情景演练

讲师出题，学员分组进行演练，由讲师负责点评。


