
银行柜面精准营销
主讲：林涛

【课程背景】

随着金融科技的不断升级，客户习惯的不断变化，银行网点柜员的角色越来越弱化，但是

在当今漫长的过渡期，到网点办理业务的客户仍有很多，而且该类客户的特点逐渐呈办理

业务复杂程度高、开发潜力大、服务诉求强，这更要网点的柜员及厅堂展示出较高的服务

能力，专业素质及营销意识。所以柜面精准营销的必要性比任何时期都重要。

【课程收益】

本课程从网点柜员的柜面营销的心理建设、标准化服务流程及精准营销的流程和方法等内

容进行详细讲解，旨在对目前柜员岗位人员进行营销意识的引导，全面提升网点柜面的营

销能力和服务水平。

【课程对象】网点柜员及银行新员工

【课程时间】1天

【课程大纲】

第一讲：客户需求交互

一、寻找恰当的时机

1、资金变动契机

2、权益类主题活动

3、社交活动

第一讲：开启与客户沟通的桥梁

一、尝试与客户建立沟通

（一）柜面开口率低的原因分析（提问式互动）

1、固有思维

2、动力不足

3、恐惧心里（害怕被拒绝）

4、信心不足

（二）开启沟通桥梁

1、柜面开口营销的关键要素

（1）充分的客户识别

（2）转变心态（为客户解决问题）

（3）网点客户金融需求分析

（4）着重点在团队协作



2、新形势下柜员岗位的独特优势

（1）大环境影响下新的机遇

（2）柜员岗位的核心优势

二、开启沟通的必备条件

（一）自身素质提升

1、熟练的业务能力

2、产品熟知程度

3、客户识别能力

4、基本话术组织

（二）外力协作

1、厅堂协作响应

2、网点销售工具的使用

第二讲：柜面服务标准化

一、服务礼仪标准化（图片展示及现场演练）

（一）仪容仪表

（二）着装

（三）友好礼貌

（四）服务纪律

（五）专业知识

（六）职业道德

案例分享

二、柜面服务7部曲

（一）行为动作（图片展示）

（二）基本话术

（三）注意事项

（四）现场模拟演练

第三讲：柜面精准营销

一、精准营销的前提——专业高效服务

二、厅堂协作响应机制

（一）与大堂经理(轮值）的响应配合

1、信息通畅

2、目标明确



3、相互配合

（二）与客户经理的响应配合

1、介绍话术

2、信息通畅明确

3、及时反馈结果

三、客户识别

（一）一次识别

1、“三观”

客户外在特征

客户气质与谈吐

客户行为

2、潜在高端客户识别特征

学员互动——客户识别的其它渠道或方法？

（二）二次识别—快速检索信息

客户级别、资产、负债

客户持有产品

四、客户需求分析

（1）业务种类缺失

（2）资金闲置或未充分利用

（3）符合资质要求

（4）特殊身份人群

（5）家庭经济支柱

学员练习——三类客户的需求分析

五、一句话销售/引见

1、快速整理需求

2、营销工具的使用

3、一句话销售/引见话术规范

4、引见的重要性

六、切记不要做的行为

学员练习

三个场景演练


