
  《数智时代下银行服务营销助力银行网点产能提升》

——以客户价值成交为目标，基于业务场景，立足解决实际问题的营销策略——

【课程背景】
当今银行业的竞争进入了多元立体式的竞争，利率市场化、存款保险制度、互

联金融、民营银行、社区银行等国家制度的不断推出，加之新型竞争对手的不断出
现，客户体验要求越来越高，传统的银行经营方式已经不能适应银行的今后发展，
银行网点的大堂经理、客户经理等岗位人员，对于适应客户为中心的变化而变化，
银行服务每年都在提升，客户的不满意度反而在不断增加，产品销售难度越来越大
究其原因，还是没有能很好的走到客户的前面去引导客户，而是一味的跟在客户的
后面不断去应对。在当前的情况下，无论你是什么行业，也无论你是哪一产业，只
要你需要找客户，你就是服务业。而太多的企业虽然规模扩张了，市场增长了，但
客户服务却问题频出，客户满意度不断下滑，而同时，同行业优秀的竞争者不断的
出现，甚至外资企业的进入，给予了客户更多的选择。如何在同质化竞争的今天打
造企业的核心竞争力更是摆在管理者面前的一道不得不面对的难题。本课程将通过
系统的流程、实战的技巧，让学员认知服务理念、提升服务意识，掌握专业的客户
服务沟通技巧，提升员工服务职业化水平，打造企业基于服务的核心竞争优势。
课程借鉴国内外银行网点经营的先进服务营销理念，结合国内不同银行的转型

操作中的优势，把国内不同银行的网点中服务营销优势做了详细的结合，以实际案
例为导向来研发而成，本课程最大亮点是实战性强，可操作性强，效果提升明显。
【课程对象】客户经理、大堂经理

【课程收益】
1、掌握网点现场服务规划的要点

2、掌握现代银行客户服务的新关键点

3、梳理整个网点服务营销规范的实际操作

4、熟练运用客户抱怨投诉处理的方法

5、网点转型中营销环境的营造

6、网点具体产品销售话术

7、网点员工心理及心态的调整

8、新环境下客户开发的核心原则

9、互联网下的客户关系管理与维护

10、网点平台式经营策略

11、新媒体营销工具运用

【授课形式】案例、互动、分组讨论、行动学习  

【课程时间】2.5天  6 小时/天



【课程大纲】
第一部分   大堂经理的现场管理

1、营业网点的功能分区布局

   案例分享：以客户为中心的兴业银行网点布局

2、营业厅现场环境营销布局

   案例分享：建行、邮储、恒丰银行的营销设计

3、现场环境标准化管理

   案例分享：为什么大堂经理会被事务性的工作困扰？

4、让“不动”的硬件自己卖产品

    案例分享：恒丰银行的 120 万理财客户的开发启示

第二部分  大堂经理的客户识别及分流

1、客户接待识别的核心能力

  案例分享：中信银行的理财客户接待技能分享

2、客户识别的三种技巧

       以人识别，以物识别、以事识别

       案例分享：大堂经理一个 vip 号带来的 1200 万存款

3、客户识别后的话术应对

4、客户分流的原则

    案例分享：网点忙与闲分流有怎样的区别

5、客户分流的引导流程

6、不同区域的引导技巧的差别

7、客户分流的技巧及话术

第三部分  大堂经理的专业服务营销技能

1、什么是真正的网点服务？

    案例分享：服务做好了营销就是一句话的事

2、银行网点服务营销的巧话术

案例分享：等候区客户万能营销一句话

3、银行现场批量营销的技巧

   案例分享：某银行的现场批量营销

4、银行现场客户异议处理技能



   案例分享：客户购买异议的话术宝典

5、银行产品现场销售话术训练

   案例分享：理财产品、基金、电子类产品、存款营销话术

   案例分享：一个 320 万客户的挽留技巧

第四部分  互联网科技对银行网点服务营销的冲击

1、智能银行能替代的是什么？

   案例分享：智能银行对传统行业的冲击

2、互联网金融下的银行营销核心

   案例分享：银行营销的本质

3、银行产品核心价值是什么？

   案例分享：互联网解决不了银行产品核心价值

第五部分  服务营销4.0下的网点服务新模式

1、“服务比十年前好，投诉比十年前多”带给我们的思考

    案例分享：网点以客户为中心的服务设计

2、服务营销 4.0下的网点客户满意度提升的三大核心要素

    案例分享：网点万能服务营销的一句话

3、网点客户预期管理流程梳理

    案例分享：某银行客户为什么等待更久反而满意度更高？

4、客户投诉处理的原则及技巧

 案例分享：处理投诉的流程设计方法

 视频分享（多家银行视频案例分析）

5、网点客户投诉处理案例集

第六部分  服务营销4.0下的网点营销技能培训

1、转型下的银行网点营销新模式

     案例分享：新媒体化、沙龙化、定向化

2、转型银行网点中联动营销训练

     案例分享：2700 万客户的联动营销

3、转型银行网点中的交叉银行、全员营销之案例分析

     案例分享：经营粉丝还是经营客户？



4、转型银行网点营销之大堂经理营销法则

     案例分享：大堂经理客户识别的一个 3200 万的客户

5、银行网点之理财经理营销话术技巧

     案例分享：客户购买理财产品异议话术集锦

7、服务营销 4.0下的银行网点之客户开发

   案例分享：银行经营个人品牌的时代已经到来

             （连续四年个人每年新增存款超过一个亿）

第七部分  服务营销4.0下的银行业绩提升的六大方式

1、业绩提升之微信在银行客户营销中的运用

   案例分享：微信带来的业绩 270%的增长

2、业绩提升之客户关系分级维护与升级

   案例分享：某行的一次 1.3 亿存款的客户维护活动

3、业绩提升之银行存量客户的二次开发
   案例分享：47 条短信带来的 950 万理财
4、业绩提升之营业厅的现场环境营销管理

   案例分享：一个展页加一句话带来的 147 万理财

5、业绩提升之客户分类营销

   案例分享：精细化营销之道

6、业绩提升之沙龙与外拓营销营销活动实施
案例分享：某银行的“小小银行家”        
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