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内容概要

云晓晨编著的《银行网点标准化服务培训（3营销篇）》严格按照银行业协会《银行理财产品宣传示
范文本》、《中国银行业客户服务中心服务规范》、《中国银行业柜面服务规范》、《中国银行业零
售业务服务规范》四个办法的规定撰写，是国内商业银行开展银行网点标准化服务培训的理想教材。

态度、知识和技巧，是决定主动营销业绩的三个重要因素。
做好主动营销要有积极的心态、专业的知识、得体的礼仪和诚实的信用。
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作者简介

云晓晨，清华大学美术学院毕业，清华大学美术学院客座教授，2008年北京奥运会公务人员礼仪培训
师，2007年度“中国魅力女性培训师”荣誉获得者，北京立金银行培训中心高级培训总监。
国内知名的礼仪培训专家，著有《银行礼仪学》、《银行大堂经理必会》、《柜面营销技巧》、《银
行客户经理25堂课》等专著。

主持开发了立金银行培训中心的王牌咨询项目——银行网点标准化服务，根据国内商业银行网点经营
的具体特点，从提升网点服务能力和提高网点团队技能的角度，设计了整个咨询项目，在工商银行、
民生银行等银行网点进行了试点，取得了很好的效果。
为中信银行、建设银行、兴业银行、农业银行、华夏银行、上海银行、招商银行、北京银行、中国银
行、深圳发展银行、宁夏银行等多家单位进行银行礼仪培训，屡获好评。
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书籍目录

第一课  网点营销服务标准
第二课  银行网点的主动营销技巧
第三课  针对不同客户的营销策略
第四课  银行柜面服务营销技巧
第五课  有效营销“四驾马车”
第六课  银行客户经理营销技巧
第七课  理财产品营销“三十六计”
第八课  把销售梦想给客户
第九课  掌握与客户的沟通技巧
第十课  银行人员营销魔法棒
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章节摘录

版权页：   插图：   （2）对客户状况和需求的事先了解理财客户经理应该事先通过客户记录掌握客户
的基本状况和整体财务状况、客户对本次交流的需求或期望，这样才能够更准确地理解客户的需求。
在信息充分的情况下，理财客户经理应该做到： ①深入研究客户的财务状况、风险偏好和风险承受能
力，判断客户是否适合购买计划推荐的产品。
 ②研究客户的个人和家庭状况，从而把握客户的重要人生阶段、爱好、决策能力，以导出理财需求和
销售策略。
同时，对客户个人、家庭状况的了解有助于在销售过程中与客户形成融洽的关系。
 ③了解客户以前和银行的联络以及服务状况，了解客户对本行和他行的看法，查看客户已经购买银行
的产品情况，以及曾经表示出的需求和偏好信息。
 （3）把握销售目的 对于不同客户在不同阶段有不同的销售目的。
例如，对一个跟进中的潜在客户，第一次销售的目的主要是让他成为银行的正式中高端客户。
在确定销售目的的时候，理财客户经理应该清楚把握此目的与客户利益之间的关系。
也就是说，如果客户接受这项产品或服务，客户能够得到什么好处。
理财客户经理需要简明扼要地总结客户从此次销售中可能得到的利益。
 在销售过程中，销售的目标可能会随着具体情况而产生变化，因此需要事先拟订可能多于一个的目标
，列出这些目标的重点，以便于临时改变策略。
 （4）把握销售内容不能清楚地描述和分析产品，或者不同人员对产品的阐述存在矛盾，都会让客户
对理财客户经理失去、信心，对产品失去兴趣，对银行理财业务失去信心。
 理财客户经理作为银行的代表，必须对银行以及银行代理的产品／服务有全面的、准确的了解。
同时，对他行、其他金融机构的产品至少有基本了解，能够为客户就产品的特点、使用方法和利弊进
行分析，从而有资格为客户提供理财咨询。
 （5）相关环境和物品的准备为保障销售过程的顺利进行，理财客户经理应该事先准备好与客户会面
所需的所有相关物品，包括产品资料、相关表格／凭证、理财客户经理名片、必要的身份证明、客户
上次交办事宜中留下的物品等。
如果是在网点见面，理财客户经理还需要事先将理财室、办公桌整理干净，为客户准备好座位（有的
客户可能是夫妇一起来）以及相应的接待用品。
此外，为充分保证客户信息的安全性，在下一个客户到来之前，理财客户经理一定要整理好与上一个
客户接触后留下的物品（特别是包含客户信息的凭证、文件等），否则可能降低客户的安全感。
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