
  银行柜面顺势营销培训
培训事项

培训对象：银行柜面服务人员

课程时间：1 天

课程大纲

柜面营销步骤：掌握信息产品介绍业务办理

一、主动营销的基本理念

（一）为什么要主动？

（二）让追求卓越成为习惯

（一）主动营销的心态建设

二、掌握客户信息的技巧

在客户办理业务时，柜员通过与其聊天，掌握到客户有关的信息和需求。在了

解客户信息时，不单单是客户资源的信息，客户自身的信息，如爱好、理财能

力和意愿等也是柜员需要掌握的重要内容，可以在谈话中获得。

（一）掌握信息之提问技巧

 背景问题

 难点问题

 暗示问题

 价值问题

（二）掌握信息之倾听技巧

• 倾听可获取重要的信息

• 倾听可掩盖自身弱点

• 善听才能善言

• 倾听能激发对方谈话欲

• 倾听能发现说服对方的关键

• 倾听可使你获得友谊和信任

（三）真正学会倾听
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 积极回应

 准确理解

 不要批评

 不要打断

 集中精神

 站在对方立场

 让对方轻松

 控制情绪

（四）掌握信息之赞美技巧

 人际关系的润滑剂

 赞美的主旨是真诚，赞美的大敌是虚假

三、如何做好产品介绍

1、遵循“指出问题或指出改善现状→提供解决问题的对策或改善现状的对策→

描绘客户采用后的利益”的陈述顺序

2、遵循“FBAE”的陈述原则

（一）陈述顺序

 指出问题 / 指出改善现状

 提供解决问题的对策 / 改善现状的对策

 描绘客户采用后的利益”

（二）FBAE 法则

 FBAE 介绍：F(特性）— A（优点）— B（特殊利益）— E（证据）

 核心理念： 以客户为中心

 最终目的：满足客户的显性/潜在需求为

（三）一分钟打动客户推荐技巧

 特殊利益式法

 负面信息引导法

 数字化表达法

 封闭性提问法

（四）产品介绍应关注以下利益点
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 你们是真的需要此产品、服务

 我们是您最佳的、最正确的选择

 这是合理的价格

 这是最佳的时机

 这是满意放心的服务

四、业务办理

1、战胜拒绝，有效促成！

2、被动等机会则不如主动创造机会！

3、完成购买行为是营销的根本结果展现！

（一）拒绝的处理

• 没时间,很忙

• 先看看再说

• 没钱

• 不急，再考虑

• 没信心

•    ……

（二）拒绝处理原则

• 辨别真伪原则

• 倾听原则

• 不争辩原则

• 委婉但坚持

（三）拒绝处理的流程

细心聆听分享感受澄清异议提出方案要求行动

（四）拒绝处理技巧

• 假处理

• 间接否定法

• 直接否定法

• 询问法

• 举例法

（五）促成的时机
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（六）促成的要点

• 全力接触，自然促成！

•  捕捉准客户的购买信号，机不可失！

•  使用最有效的话术，言简意赅。

•  留下好印象，保持联络。

（七）促成的方法

• 　默认法

• 　二择一法

• 　激将法

• 　利益驱动法

• 　立刻行动法

营销案例分析

短片观看及案例分析\示范指导

1、某日一女士携带5岁的女儿来银行为女儿开定期存款的案例

2、一客户到柜台咨询大笔资金转款时，为客户推荐理财产品的案例

3、定期做客户回访时，为客户推荐新的理财产品的案例

4、某银行柜面保险营销的案例
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5、某银行柜面信用卡营销的案例

6、某银行柜面电子银行营销的案例

服务营销情景演练
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