
《大堂经理现场管理与主动营销》

主讲：韩梓一

【课程背景】

今天，互联网让全世界的银行格局已经发生了翻天覆地的变化， 2014 年，

互联网银行、直销银行已经成为各家银行推出的创新业务，客户的习惯也随着

互联网在改变。如今，走进银行的客户在不断地递减，如何能让走进网点内的

客户无论从服务，还是产品体验上带来更多的惊喜，银行的大堂经理起着决定

性的作用。

在本课程中，你将认识到树立以客户为中心的意识，培育一个注重客户服

务的环境会如何影响组织的利润率、增长速度和市场信誉。你还将了解到，一

个网点成败的关键点就是大堂经理。

【课程收益】

重新认识银行网点营销工作

提升大堂经理客户识别与营销沟通技能

掌握客户需求分析、产品销售、异议处理技巧

提升综合营销绩效。

【课程时间】1-2 天

【课程对象】大堂经理

【授课方式】

课程讲授—Lecture  案例分析—Case   角色扮演—RP     分组讨论—GD   

游戏体验—Game  情景测验—Test 影音资料—Video 教练提问—Question 



【课程大纲】

第一单元 网点服务营销概述

本单元内容让学员掌握今日的大堂经理转变思维、观念已迫在眉睫，如今

的大堂经理已是银行网点成败的关键。

一、优秀网点服务营销具备的特质

1.网点营销的目的

 客户流失的原因

2.大堂经理工作的重要性

 大堂经理是网点营销工作的发动机与中转站

3.大堂经理岗位职责

 业务准备、信息咨询

 合理的分流、疏导客户

 识别客户需求

 为客户提供服务

 数据统计信息反馈

 构建和谐大堂

二、银行业营销的特点



1.概念

2.销售行为

3.销售行为的有效性

三、现代商业银行网点销售模式

1.客户导向型营销模式

 针对高价值公司客户、高端客户

 针对普通客户

2.营销的主要作业形式

 产品：以产品为中心的业务开拓

 关系：以关系为中心的多重营销

 需求：以需求为中心的关系营销

四、大堂经理应具备良好的心态

第二单元、客户分析与产品对接

本单元内容让学员掌握知己知彼、明确清晰的客户分析是银行营销的基石。

一、客户类型分析

1.按照年龄结构分

2.按照收入结构分



3.按照风险类型分

4.按照投资时间分

二、客户识别及营销时机

三、产品与客户对接

1.银行产品结构层次分析

2.不同银行产品营销重点

3.大堂经理的需求判断

   眼观六路、耳听八方，尽可能的获取信息

   大堂经理应尽可能的多创造客户与理财经理见面机会

第三单元、网点现场主动营销

本单元内容让学员掌握目标创造格局，态度决定成败，行动带来收获！

一、取得客户的信任

1、寻找共同话题----运用线索开启对话

 开场八大切入点

 站相迎，笑相问，礼貌接，及时办，巧推荐，提醒递，目相送

2、巧用赞美技巧

 赞美一定要贴切



 赞美一定要真实

 赞美一定要具体

    如：今天你的发夹很漂亮，今天你的唇线很美，今天你的睫毛很亮，今天你

衣服的   袖扣很漂亮，所有的赞美越具体越好

 赞美要发自内心

 赞美对方的优点

3、聆听的技巧

4、客户利益至上

 信任+利益=关系

 如何与客户建立互信关系？

二、挖掘客户需求

1、需求挖掘的三个层次

 现实：唤起客户对现状的认识

 需求

 理想：让客户了解能获得哪些改善

2、让客户产生想要的欲望(促发客户认同本行产品和服务可以解决他的问题

和需求满足)



 唤起客户对现状的认识

 让客户了解能获得哪些改善

3、提问式挖掘法

 背景问题

 难点问题

 暗示问题

 需求--效益问题

 客户异议处理

1、什么是客户异议 

  客户异议是您在销售过程中的任何一个举动，客户对您的不赞同、提出质

疑或拒绝。

2、异议的种类 

 有三类不同的异议，您必须要辨别。 

　　真实的异议：真是反应客户不满的原因

    假的异议：不愿触及成交，想争取更大的优惠

隐藏的异议：指客户并不把真正的异议提出，而是提出各种真的异议或假

的异议



3、客户异议产生的原因

 客户的原因

 客户经理本人的原因

4、处理客户异议的原则

 事前做好准备 

 选择恰当的时机 

5、客户异议处理技巧 

 理解、认同客户，给予客户尊重（你就是客户）

 进行合理解释，让客户放心

三、 促成成交

1.客户购买的心理及客户经理的营销过程

2…….

第四单元   客户关系维护

本单元内容让学员掌握建立长期信任的合作关系是业绩可持续健康发展的

前提。

一、优化客户关系

1、巩固销售行为



2、把客户当成朋友,随时保持联系

3、关注客户购买的产品

4、不断提供新的资讯和产品服务

5、争取转介绍

6、记住关键客户

7、重视客户的反馈和不满,及时处理抱怨,化解矛盾.

二、客户维护方法

.分层维护：

 重点客户、一般客户、次要客户

2.多渠道维护：

 短信、网络、电话、网点服务

3.超值服务：

 情感维护、先进理念科技、知识、顾问、专家


