
《银行厅堂营销技巧及异议处理》

主讲：李瑞倩老师
【课程背景】
厅堂是银行的前沿营销阵地，是接触客户最直接、最频繁的场所，也是营销机会集中

的区域。通过讲解智能化厅堂客户精准识别营销技巧，厅堂联动营销方法，以及厅堂营销
活动的组织开展，引导网点由“千点一面”逐步向“一点一策”转变，结合自身发展战略、网点
客户人群特点、网点自身资源禀赋，充分发挥物理网点优势，润物细无声的做到顺势营销，
做到内外联动，实现网点资源价值。
在此背景下，根据多年网点培训及辅导经验，将网点实际工作案例整理出来加以分析

学习，
一方面以案例形式提升培训的真实性；另一方面提炼服务营销中的实操话术加以落地；

同时，在每个案例背后提炼升华理论方法、工具体系，提升培训高度。
【课程收益】
本课程亮点，全程围绕网点发生的典型任务情境，进行学、练、用教学设计，确保学

员从知道到会做，从会做到会用。
● 意识调整一一提升员工岗位服务意识，使员工从被动接受向主动意识转变
● 客群识别一一提高厅堂员工客户 KYC识别与分析能力，实现客户价值增长
● 产品推荐一一掌握 SCBC法以及零售银行热销产品的一句话营销推荐话术
● 活动策略一一掌握厅堂沙龙的组织与营销话术演练，现场练习指导现场用
● 场景营销一一根据不同场景，懂得站在客户角度进行产品营销与有效成交

【课程时间】
1-2天（6小时/天）

【课程对象】
大堂经理、转岗人员、柜员、综合服务经理、新员工等

【课程特色】
重点内容讲授＋案例解析＋情景模拟＋标准示范+实战演练＋视频赏析等

【课程大纲】
一、火眼金睛识客户一一厅堂客户KYC精准识别技巧
1.客户识别营销技巧
 小组研讨：现代社会客户信息识别的渠道有哪些？
 看图说话：火眼金睛收集客户信息
 客户进门时识别
 客户取号时识别
  智能银行区客户识别与产品组合、话术推荐
1）客户活动存款余额较高：主动询问动作与话术参考
2）经常办理大额汇款的客户：产品组合推荐与话术
3）客户账户明细反映经常消费：产品组合推荐与话术
4）打印流水客户：客户价值判断与产品组合推荐
  等候区客户识别与产品组合、营销动作
 营销触点区及游离客户营销技巧
 讨论分享：五大区域潜在客户的外在特征、识别线索及产品组合和推荐话术
2.厅堂客群KYC识别与联动营销技巧
看图说话：客户分析，快速判断



 客户画像 KYC识别
 客户类型 KYC分析与应对策略
 客户 KYC话术营销策略
 实战演练：”4个 1”识别营销，各组选派代表进行角色扮演训练
二、团队协作与联动一一产品推荐与联动营销话术
1.产品推荐：”SCBC“产品推荐与沟通表达
 产品推荐的五大痛点分析
 产品介绍要与客户需求相匹配
 情景案例：贵金属的营销高手
 产品推荐 SCBC法及语术分享
 案例演示：以手机银行产品为例进行 SCBC练习
 沙场练兵：理财产品、贵金属、网银、手机银行、收款码、基金定投、卡片升级、

信用卡、大额存单、基金定投、保险等产品
 情景演练：结合本银行热销产品讨论梳理产品一句话营销话术与异议处理的方法

与技巧
2.厅堂联动营销与转介技巧
 话术逻辑解析：现状、问题、建议
 转介绍一句话
 话术要点
 实战演练：柜面与大堂联动、大堂与理财经理/客户经理联动（营销产品：账户升

级、基金定投、定期存款等）
3.智能柜台与厅堂一句话营销话术训练
 情景演练：转账等业务/营销？
 情景演练：存款活期等业务/营销？(一般客户)
 情景演练：存款活期业务/营销？（生意人）
 情景演练：存款 18万业务/转存营销？（挖存）
三、产品营销情景PK赛一一厅堂营销活动组织与实战演练
1.传统营销活动的误区
 导入：常见“三大痛点”、“四大困惑”与解决思路
2.厅堂一对多批量客户营销与少量流量客户的专项营销活动设计
 讨论分享：厅堂客户多与少的分析、不同客群的应对策略（女士、银发客户、基

础客户等）
3.厅堂沙龙活动组织时机与产品宣讲六大环节
 小组 PK赛：根据所选产品进行现场组织、情景演练（存款、贷款、手机银行、

信用卡、基金定投、社保卡、贵金属、ETC、保险等，根据银行目前现有产品进行针对性
情景宣讲指导）


