
大堂经理专业解决方案

课程目标：

树立大堂经理岗位工作信心；了解大堂经理应该具备的素质，以及在工作中的角色；

掌握影响客户满意度的关键因素，熟练掌握对内对外沟通技巧；

全面塑造大堂经理职业形象；

掌握网点日常现场管理技能及工具；

掌握主动服务营销规范及服务补救技巧；

课程大纲：

一、大堂经理角色认知

1、未来银行的服务/营销发展模式

2、“第一人”的正确理解

3、大堂经理的岗位职责

1）多维协调

2）现场管理

3）服务营销

4、大堂经理的素质要求

1）态度与习惯

2）知识及技能

二、基于客户满意的沟通技巧

1、内部客户满意与团队服务

1）重视需求

2）积极响应

2、外部客户的沟通

1）沟通要素与常见障碍

   情感与信息



   人为障碍

2）理解客户

   听、问、说技巧

   肢体语言运用

三、网点现场管理

1、营业前准备——6S管理

1）个人职业形象

   静态礼仪

   动态礼仪

2）现场管理四要素

3）6S推行要点与经验

4）规范化早会

5）常用工具

2、营业中巡检

1）客户动线与巡视管理

2）客户分流与业务预受理

3）交接班管理

4）突发事件管理

3、营业后督检

1）工作记录与问题分析

2）关键点督检

四、主动营销技能

1、网点的服务营销现状分析

2、客户需求探询

1）顾问式需求探询

2）把握关键信息



3）客户对金额产品的需求分析

3、产品利益呈现

1）如何解剖金融产品并提取客户关注的利益点

2）FAB法讲解金融产品

★ 银行金融产品呈现演练及点评

4、异议处理及交易促成

1）常见异议解析

2）处理异议 LSCPA模式及实战法

★ 综合情景实战演练（以团队为单位）

现场管理类

抱怨处理类

主动营销类
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