
支行、网点协同全流程服务营销实战

课程背景：
作为零售银行管理者和营销人员，你是否经常有这样的遭遇和困惑：

■营销技能提升实战
管理压力大、产品营销难、沟通效率地，归根结底还是基础工作不到位。考核压力大、

服务质量回潮问题，是困扰主管行长、个金主管、网点主任的老大难问题。营销技能提升实
战结合老师多年在网点管理中的实际体验，并融入了农总行典型经验做法的推广。

■网点标准化管理
管理不是粗放的因人而异，更不是根据网点负责人的喜好决定网点管理走向。网点标准

化管理是农行近三年的网点转型策略，关系着农行整体经营战略的实施和价值提升。是提升
零售业务价值创造力的内在要求、是实现网点一体化服务的重要途径、是优化资源配置的有
效手段、是提高客户满意度的必要措施。如何把纲要精神落实到网点层面，切实提升网点价
值创造能力，是摆在我们大家面前的重要课题，也是对我们这支网点管理队伍的考验。

并介绍北京建国门支行智慧网点情况
课程目标：
服务既是营销、营销也是服务

课程时间：2天 6小时/天
授课对象：二级支行行长（网点负责人）、大堂经理、客户经理、信贷经理

课程大纲：

第一单元：管理与营销篇

1、“十抓”管理法

刘老师具有 30多年银行从业经验，曾任支行行长、分行个金部总经理、总行个人金融
部财富顾问，入选总行优秀理财师人才库。在支行、分行、总行都有多年工作经历。在任职
分行个人金融部总经理期间，分管 16个支行、90多个网点个人金融条线，营销业绩连续 7
年位居全省和当地同业双第一。 “十抓”管理法是刘老师总结出的市分行、支行、网点管理和
服务经验，具有较强的落地推广性。

（1）抓思想-清晰定位营销在发展中的地位

（2）抓客户-加强个人核心客户群建设

（3）抓产品-不断创新各类产品组合营销策略

（4）抓销售-全面落实产品与服务营销规定动作

（5）抓服务-全面建立产品售后服务制度

（6）抓活动-大力提高市场渗透率与产品覆盖率



（7）抓网点-通过转型全面提升网点营销效能

（8）抓团队-全面提高队伍营销作战能力

（9）抓机制-不断提高产品营销活力

（10）抓管理-大力提高系统执行力建设

2、“十要管理法”

（1）认识要高

（2）客户要找

（3）产品要熟

（4）联系要勤

（5）服务要优

（6）活动要多

（7）网点要转

（8）管理要细

（9）机制要活

（10）队伍要带

第二单元：流程与营销经验推广

一、标准流程管理

1、大堂服务营销流程——服务营销七步曲

（1）举手迎、笑相问、礼貌接、及时办、巧推荐、提醒递、目相送。行长要了解、
要要求柜面人员在每一天、每一个动作都要坚持，形成习惯动作

（2）顺势营销“四个一”：一声问候、一张折页、一句营销、一个转介绍

2、“主题产品营销氛围营造”活动策划及演练

（1）主题营销活动思路：主题营销就是克服原来网点员工各自为战，喜欢保险的说
保险、懂得基金的说基金、爱好电子产品的介绍电子产品，造成客户无所适从的问题。突出
营销氛围、发挥团队优势。

（2）主题营销活动责任人：理财经理是牵头主题营销活动的主要责任人，但主题营
销的参与者是网点全体人员

（3）主题营销活动周期：主题营销一般以一周为一个主题周期，产品确定可以配合
上级行阶段性任务，也可以按季度提前做出每周主题营销规划。

3、大堂财富讲堂实施及演练



（1）财富讲堂启动时机：观察排队等候叫号的客户达到 10人左右，预计等候时间
在 20分钟以上时，适时启动财富讲堂。一般掌握在上午、下午两个客户高峰阶段，财富讲
堂活动要坚持不懈，既能营销产品，又能解决客户分流问题

（2）财富讲堂使用工具：书写白板、移动平板电脑、实物、手机等。

（3）财富讲堂讲课内容：要把握客户等候时的焦虑心理，推荐产品一般以能够减少
客户等候时间、减少客户亲自到网点办理业务的电子银行产品为主。比如网上银行、手机银
行、自助机具使用等。也可以配合主题营销简要介绍本周网点主题营销产品

4、个人金融产品营销规定动作

（1）售前：市分行三到位、支行两到位、网点五到位

（2）售中：市分行三到位、支行三到位、网点七到位

（3）售后：市分行五到位、支行五到位、网点五到位

5、个人金融业务核心客户群建设方案

（1）如何建立个人核心客户档案

（2）如何运用核心客户群

（3）客户群建设维护、评价与考核

6、个人金融资产“1+N”组合营销活动方案

（1）“1”指的是基础业务，即储蓄业务，是个人金融资产营销的主体；

（2）“N”是个人金融资产的集成，包括自主产品和代理产品：代理保险、代理基金
等各类产品

(3)储蓄是主力推进器，其他产品是助推器，“1+N”就是要适应市场和客户需求，实
现储蓄业务与其它产品销售的灵活转换

7、“三包三营销”工作管理办法

（1）“三包”即包门店，主要是包网点所在地周围的商业门市和店铺；包大户，主要
是挖掘大客户、高价值客户、富人阶层；包社区，主要是包网点所在地周围的居民住宅区

（2）“三营销”即营销储蓄存款、营销代理报销、营销理财产品。就是根据网点布局，
利用网络地图分配包干营销区域，划定网点服务和营销半径、确定网点之间的四至，实现宣
传与营销无盲点。

8、城区行“金融产品进市场”竞赛活动方案

城区行（局）网点面对的客户结构不同，客户需求也不同，系统内各类金融产品、服
务手段也不尽相同，因此要针对性地开展专项营销活动

方案明确：活动时间、落实责任、任务分解、每天通报

竞赛规则：支局分组 pk、网点大排队、项目团队（个人）竞赛

激励到位：分局将匹配相应奖励工资，用于奖励竞赛活动中业绩突出的先进单位和个
人



9、个人贵宾客户价值提升活动方案

第三单元：标准化管理与及实施要点

一、农行“八步六法”网点现场标准化管理
1、网点现场标准化管理的内容
2、网点现场人员标准化管理——人的管理：

（1）标准化的岗位职责~发挥网点领导岗位的现场管理职能
（2）标准化的服务规范~夯实网点规范化服务基础
（3）标准化的工作流程~提升网点人员履职能力
（4）标准化的文化氛围~营造以人为本的网点服务文化

3、网点现场环境标准化管理——物的管理
（1）标准化的标识应用，树立统一规范的服务形象。
（2）标准化的环境管理，推动 6S管理的全面应用。
（3）标准化的营销氛围，增强网点产品宣传效果。
（4）标准化的管理要求，提升网点环境管理效率

4、网点现场事件标准化管理——事儿的管理
（1）标准化的排班管理，提升网点服务效率。
（2）标准化的巡检管理，保持网点服务品质。
（3）标准化的动线管理，提升客户服务体验。
（4）标准化的投诉处理，合理应对突发事件。

5、网点现场服务营销流程
二、营业网点现场标准化网点实施要点
侧重于思想建设和能力建设，形成人的内生动力推进商业银行网点标准化管理
1、目标锁定机制
2、过程控制机制
3、现场管理机制
4、递进沟通机制
5、环境引导机制
6、学习提升机制

三、营业网点现场标准化网点转型要求
1、网点分类标准化
2、服务功能标准化
3、渠道配置标准化
4、岗位设置标准化
5、环境管理标准化
6、业务流程标准化
7、客户营销与维护标准化
8、绩效管理标准化
9、文化建设标准化



第四单元：预留固化指导工具（word 和 Excel文档）-赠送部分

一、一个交流平台（农总行推广典型经验做法）

1-个人中间业务营销规定动作
2-个人理财产品核心客户群建设办法
3-个人金融资产“1+N”组合营销活动方案
4-“三包三营销”工作管理办法
5-个人贵宾客户价值提升活动方案
6-城区行“金融产品进市场”活动方案
7-县域行“金融产品进乡村” 活动方案
8-金融人员相关从业资格考试科目提示
9-中国农业银行智慧网点展示
10- 6s现场管理标杆网点展示

二、一套管理工具（网点软转型固化指导工具）

1-明星大堂经理考核表
2-银行业百佳示范单位考核标准
3-网点晨会流程
4-网点夕会流程
5-周例会制度
6-月例会制度
7-每周主题培训内容安排建议
8-贵宾客户特征识别
9-客户跟进 21法
10-网点负责人每日重要工作任务
11-网点负责人岗位职责说明书
12-网点负责人工作日志
13-网点负责人每日重要工作任务
14-岗位负责人工作要点
15-网点宣传折页摆放指南
16-服务营销七步曲小组评价表
17-“神秘人”检查监测指标
18-核心客户群档案卡

三、一套营销方法（营销方法和培训课件）

1-服务营销七步曲九句话
2-厅堂主题营销活动设计与执行
3-支行前台一线员工营销工作要求
4-产品及客户活动话术
5-顺势营销牌使用小贴士
6-支行、网点协同全流程服务营销实战培训课件
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