
网点现场管理

课程背景：
现场管理：现场 6S管理作为服务营销的一部分，必然会被越来越多的客户重视，6S不是一
场运动，不能领导要求的时候狠抓一时，过后却无人问津；必须持之以恒的坚持下去，把它
作为我们日常工作的一部分，这就要求我们将良好的作风形成习惯。 
营销管理：国有大型商业银行经过近几年的转型实践，提升网点营销技能已经成为现阶段培
训和咨询的重点。

课程目标： 
通过有效的 6S管理，能够提升客户服务体验、提升现场管理水平、减少安全隐患，提升品
牌影响力和客户满意度。

课程特色：
了解商业银行现状和员工需求，具有银行丰富的从业经验，熟悉和了解经营行各岗位流程；
有在全国农行范围内明察暗访的经验，熟悉农行三次转型标准和要求。专注于农行营销管理
体系整合、职业化营销团队训练，能解决客户关键问题和瓶颈问题，在培训中提供专业的实
施细则、专业的全程推动辅导和专业的一线转型辅导，实战性和可操作性较强。具有网点转
型全体系各环节的服务覆盖能力，公司的服务能契合总分行对于网点转型的战略要求、能实
现网点转型与员工能力提升之间的良好衔接。
课前：注重与不同层级调研，充分了解客户需求；课中：注重指导、训练、演练；课后：注
重回访和固化执行

课程收益：
1、明确定位：明确网点转型新形势下各岗位的定位
2、打造形象：塑造良好的网点形象，赢得客户口碑
3、强化管理：强化网点现场管理，实行动态自查服务
4、树立文化：打造网点文化，使服务外化于行，内化于心
5、工具固化：学习固化管理的日常管理工具

授课对象：银行网点负责人（二级支行行长）、内训师、个金条线负责人、柜面服务人员、
大堂经理、个人客户经理、大堂引导员
授课方式：以讲解、示范、训练、演练为主，通过多媒体演示，对培训对象进行现场模拟训
练，使其得到体验式的分享与启示，从而使培训效果达到最佳。
课程时间：2天，6小时/天

课程大纲：
第一讲：6S现场管理要求及应用
一、网点现场管理6S执行标准
1、6S管理背景
2、6S应用示范网点介绍
3、6S标准执行内容
4、6S现场管理应用
二、一日三巡检工具
1、谁来巡检？



2、巡检的关键点
3、巡检实例应用

第二讲：网点转型
一、什么是网点转型
1、网点转型的误区
1）转型就是装修改造
2）转型就是卖产品
2、什么是网点转型
3、网点转型的重点及策略
二、网点转型下各岗位的定位与转变
1、大堂经理在网点转型下的定位
2、柜员在网点转型下的定位
3、客户经理在网点转型下的定位
4、网点负责人在网点转型下的定位

第三讲：网点硬件管理
一、网点功能分区及设置原则
引入案例：草坪铺路的故事
引入案例：宜家的行径路线图
1、什么是动线管理？
2、功能分区介绍及硬件设置原则
案例演练：动线管理下的功能分区优化演练
二、网点视觉营销打造
1、品类管理
2、视觉营销
1）网点现有营销物料现状
2）营销台卡的引入
3）营销台卡的设计
案例演练：分组 PK设计营销台卡
4）寻找营销触点

第四讲：网点服务管理
一、什么是优质服务？
案例引入：吉祥航空服务案例
1、服务三阶段理论：
1）被动式服务
2）主动式服务
3）顾问式服务
2、优质服务的定义
3、服务行为循环的四个阶段
1）无意识无行为
2）无意识有行为
3）有意识无行为
4）有意识有行为
5）您处于哪个阶段？



二、怎样进行优质服务？
1、优质服务的本质是缩小服务缺口
2、怎样缩小服务缺口
三、业务咨询
1、业务咨询的关键点
2、不同情况下业务咨询应答技巧
四、引导分流
1、引导分流的目的
2、贵宾客户引导原则
3、一次分流、二次分流、三次分流的关键点
案例：二次分流的视频
五、业务接待流程
1、业务接待六大原则
2、柜员服务七步曲
引入案例：招商银行刘娟流程
六、客户情绪的管理
1、客户不良情绪的预警
2、投诉处理的五“不”原则
1）不影响网点其他客户 
2）不用太多专业术语 
3）不卑不亢 
4）不推卸责任 
5）不与客户争吵 
3、投诉处理“五个一”接待技巧
1）一把椅 
2）一杯茶 
3）一双耳 
4）一支笔 
5）一颗心 
4、正确处理投诉的原则
1）总原则：先处理情感，后处理事件 
2）耐心地倾听顾客的抱怨 
3）想方设法地平息顾客的抱怨 
4）同理心：站在顾客的立场上来将心比心 
5）时效性：迅速采取行动
5、同客户情感打交道的三步曲
1）表达服务意愿
2）体谅客户情感
案例分析：亲和效应
3）表示承担责任
6、耐心倾听客户抱怨的技巧
案例分析：心理净化现象
7、想法设法地平息客户的抱怨
1）“何时”法提问
2）转移话题
3）间隙转折



4）给定限制
8、用顾客喜欢的方式去说
1）说“我会……”以表达服务意愿 
2）说“您能……吗？”以缓解紧张程度 
3）说“您可以……”来代替说“不” 
9、采用服务补救
什么是服务补救
案例分析：东航晚点案例
讨论：服务补救的措施有哪些？
10、同理心
1）什么是同理心？
2）表达同理心的语言小贴士
11、“YES——BUT”理论
12、 “YES-BUT”三步曲
1）一激二安三交代 
13、迅速采取行动
1）属于我们做得不到位的如何处理？
2）属于双方互有责任的如何处理？
3）属于对方理解有误的如何处理？

第五讲：网点员工的管理
一、员工辅导四部曲
二、网点文化建设
1、网点名片——我们的风采
2、知识地图——共享的智慧
3、感恩的心——温暖的家园
4、星光灿烂——精彩的舞台
三、现场管理常用工具
1、现场管理工具之一：晨会
1）晨会
2）晨会的意义
3）如何高效开好晨会
案例：网点晨会视频分享
2、现场管理工具之三：责任人服务评价制度
1）谁来评价？
2）怎样评价？
评价工具：柜员服务评价表
案例：非现场检查制度、视频自查制度
3、现场管理工具之四：走动式管理
1）什么是走动式管理？
2）如何实行走动式管理？
4、现场管理之五：现场手语管理
1）什么是手语管理
2）常用九种手语
5、现场管理之六：看板管理
1）什么看板管理



2）网点看板案例分享


