
银行员工有效沟通与客户投诉处理

课程背景：
    在激烈的竞争中，银行网点功能在逐步转型，从结算型网点转向服务营销型
网点。网点的转型必将提升网点的服务能力和销售能力，有效提升客户满意度
和忠诚度。网点转型的关键是所有员工都能执行一整套行之有效的服务标准和
现场销售标准。
但在网点服务中我们发现了这种的现象：
1、服务代表缺乏良好的服务意识和观念；
2、服务代表没有准确理解自身的服务角色和定位，不善于团队协作；
3、服务代表缺乏服务规范，服务的随意性较强；
4、服务代表不知道怎么处理营业厅网点投诉事件
5、服务代表缺乏沟通方式、方法
6、网点的整体绩效不佳等。。。。。。

课程时间：1 天

课程收获：
1、掌握各岗位人员在服务中的角色定位；成为优秀的服务协作者；
2、掌握客户高效处理客户投诉、使客户满意率提升
3、掌握高效沟通技巧、与上司下属沟通、平行沟通、与客户沟通

课程内容：

第一部分 积极心态的建立，冲破思维模式

壱、 服务意识的建立
弐、 人的三个大脑的解读
参、 积极心态的建立：突破思维模式
四、 员工工作幸福瞬间的建立
伍、 关注圈与影响圈的建立

第二部分 塑造员工诚信和可靠职业形象

一、仪容仪表仪态
 形象要素
 职业特
 专业色彩
 工服穿着要点
 衬衣礼仪细节与选择
 西服礼仪细节与选择
 饰物佩戴的禁忌



 职业皮鞋的要求
 容易被忽略的重要细节

第三部分 厅堂服务礼仪举止训练

一、站姿、坐姿、走姿、蹲姿
 迎接客户时的正确站姿
 办理业务时的正确坐姿
 工作区间的正确走姿
 工作区间的正确蹲姿

二、身体手势语言
 迎接客户时头部、眼神、面部表情、手势、上下身躯语言
 办理业务中头部、眼神、面部表情、手势、上下身躯语言
 处理内部事宜时头部、眼神、面部表情、手势、上下身躯语言

三、物品取放方式
 接递存折、证件、开户凭证等的正确方式
 客户借用笔或其他物品时的正确递交方式

第四部分 柜面服务接待七步曲

一、柜面服务关键流程（每一步动作的要点分解）

 站相迎

 笑相问

 礼貌接

 及时办

 巧推荐

 提醒递

 目相送

二、工作行为规范情景模拟

第五部分 大堂规范服务流程篇

第一：大堂经理服务用语
1、三个到位
2、两个引导
3、一个耐心



第二：大堂经理一日常服务管理标准
1、班前准备
2、班中准备
3、班后整理
第三：大堂经理服务操作基本要领

1、营业前的各项检查工作

2、迎接客户

3、微笑问好

4、及时疏导、安抚情绪

5、引导客户办理业务，进行巡视管理

6、识别推介、主动营销

7、送别客户、处理总结

第四：大堂经理咨询服务

1、三个得体

2、两个尊重

3、一个杜绝

第六部分：厅堂沟通服务提升篇

第一：沟通的基本认知
1、什么是沟通
2、沟通的程序与要素
3、沟通障碍与风险
第二:大堂经理的服务语言艺术修练
 学会有效倾听客户需求
 学会礼貌赞美
 沟通的 3A原则
 把指令性的语言转化为三明治的原则
 如何拒绝客户的技巧
 大堂经理语言优化训练
 语速对语意表达的作用及训练
 不同语气对顾客的不同心理暗示
 面部表情语言的训练及使用
 肢体语言对信息传递的影响及运用

第七部分 厅堂投诉处理篇
第一：学员演练引入
学员分享：“难缠的客户”
角色扮演：遇到这样的情况，你会怎么处理？
案例 1：一中年男子，气势汹汹的在银行里吵闹：



银行居然给假钱？？！
案例 2：VIP 客户超过限额取款没有带身份证，
不理解规定，发脾气怎么办？
案例 3：客户因为等候时间过长，大发雷霆，如何处理？
第二：投诉的真面目
客户为什么会投诉？
处理投诉的意义
投诉的种类
第三：四心
引入：角色扮演-父子
积极心
奥运-击剑比赛上的保守
耐心
责任心
案例分析：下班时分，李大爷在银行门口吵闹，自己的银行卡丢了要求解决。
同理心
第四：投诉处理步骤及技巧
受理投诉
练习：在遇到一个愤怒的客户时，你会怎样处理
练习：怎样使用 3F 的方法安抚客户
收集信息（分析原因）
提出建议----分析客户的需求
达成共识三大方法
确认满意
回馈跟踪（跟踪回访）
练习：如何迅速转移难以处理的客户？

第八部分：快速营销六步法训练

一、发现客户
1、行动的目的
2、客户的标准
3、发现客户的途径
4、客户的关注焦点与需求分析
二、建立信任
1、建立信任的重要性
2、建立信任的方法
3、如何通过服务建立信任
4、如何通过沟通建立信任
5、如何通过行动建立信任
三、激发需求
1、行动的目的与内容
2、客户的需求种类
3、激发需求的常用方法



4、激发需求的有效步骤四、展示产品
1、行动的目的与内容
2、展示产品的准备
3、展示产品的方式
4、展示产品的技巧
5、展示产品的注意事项
五、处理异议
1、行动的目的与内容
2、客户提出异议的原因
3、客户异议的类型
4、处理异议的技巧
5、处理异议的注意事项
6、异议处理话术
六、促成销售
1、行动的目的与内容
2、促成销售的步骤
3、识别客户的购买信号 4、促成销售的常用方法
5、促成销售的注意事项
6、巩固销售的办法
七、银行主要产品销售话术及情景演练
不同情境下商业银行信用卡、网上银行、基金产品、保险和理财产品等主打产
品的销售话术、快速促成及模拟演练。
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