
《银行现场管理与主动服务营销技巧》
 

                    （课时：3 天 18 小时）

 李大志讲师

课程背景：
金融业的全面开放，外资的全面进入，对银行业既是挑战也是机遇。中

国金融业要在短时间内完成转型，建立起符合国际的经营模式，缩小同外资银
行的差距——培训是提升银行竞争力的最佳手段之一。实践证明，专业借助外
部师资和成功的培训模式成为增强银行竞争力的有力保障，也是最有效的，最
直接的，并为银行界所认同。学习的根本目的是为了提高全员的个人素养和综
合素质，增强服务意识，完善形象，创造亲和力，增加银行的市场竞争力，观
念的改变，绩效的提高，问题的解决。银行的产品，营销策略是很容易被竞争
对手模仿，服务是产生差异的主要手段，面对市场竞争，仅仅在服务技巧上下
功夫也还不够，现代科学服务要求每一个银行员工在具体对客户服务过程当中，
能掌握服务话语权，能主动地贴近和引导顾客接受服务。这其中核心就是每名
银行员工要掌握基本的待客沟通技巧。在服务中沟通，在良好沟通中去作好服
务！

银行营业网点作为银行最基本的机构，是直接对外办理业务的窗口，与群
众的关系最密切，员工的一举一动，都毫无保留地看在客户的眼里，它关系到
银行品牌的推销和形象的树立，所以营业网点在银行经营过程中占有十分的重
要地位。网点服务品质的高低在很大程度上影响着银行的美誉度。提高银行网
点的客户服务水平，提升网点主任的管理能力。

培训目标：
1. 本次培训最好让学员带着问题、带着案例来上课，通过交流、分享、点

评获得更多思考 
2. 以银行网点（营业厅）现场管理为主线，提升网点主任的管理与领导意

识
3. 处理现场管理中常见问题的能力与技巧 
4. 提升员工管理技能与激励员工的领导艺术 
5. 对网点（营业厅）客户的抱怨和投诉懂得进行分类处理，进行有效的客

户挽留 
6. 懂得情绪管理，特别是客户情绪与员工情绪的疏导技能

课程收益：



1. 现场管理中网点主任的角色定位是什么？通过什么手段达到角色定位？ 
2. 网点主任的一天怎样安排最高效？ 
3. 网点主任如何有效的授权和工作跟进？ 
4. 网点员工会议的形式单一，模式单一，效果单一，如何改变现状？ 
5. 巡视中发现问题是当面处理？还是事后处理？主任亲自处理？还是当事

人处理？ 
6. 网点员工管理艺术，如何激励员工最有效果？团队氛围如何创建？ 
7. 突发事故的关键点在于预防，如何预防？ 
8. 如何创建一个吸引客户眼球的营销氛围（银行营业厅视觉营销创建）？ 
9. 客户情绪管理与员工情绪管理技巧

课程大纲
以下内容仅供参考，具体内容将根据调研的结果、学员的具体情况，进

行各模块调整。

背景及基础模块
目的是帮助学员熟悉学习工具和方法,掌握分析和决策所需要的基本理论和工具,
培养团队合作精神.

第一单元：银行营业厅的定位及角色定位
本节收益：

1. 了解国内外银行企业的服务与营销渠道的最新理念
2. 国际银行已经做了什么？我们需要做什么准备工作？

课程提纲 
1. 客户期望的变革
2. 银行营业厅的变革及定位

第二单元：角色认知
本节收益：

1. 测试你在管理中的技巧与能力，找出你自己的短木板
2. 作为基层团队的核心，准备好了吗？

课程提纲：
1. 360度评估 
2. 文件测试 
3. 网点主任差劲－达标－优秀－卓越的四个标准

核 心 模 块
目的是帮助学员掌握银行网点（营业厅）现场管理的应用理论和实务工具
.



第三单元：网点现场管理运营艺术
本节收益：掌握网点日常运营中的关键技巧
课程提纲：

1. 高效工作规划（模块分享：时间管理与事件管理相结合）
2. 如何召开一个充满激情的营业前和营业后会议？
3. 网点客户管理与关怀技巧（网点服务质量监测与改进）
4. 外资银行的网点排班技巧、交接班技巧
5.  如何交接班而不影响客户服务？
6.  银行网点－客户分流技巧，网点内部分流技巧
7. 突发事故管理(案例研讨)
8. 网点巡视的技巧和工具运用(环境管理、设备管理与人员管理)
9. 网点数据分析，经营分析技巧
10. 银行理财业务的交叉销售管理技巧

第四单元：领导艺术（员工管理技巧）
课程提纲

1. 与员工、上司的沟通技巧
2. 如何激励、评估员工工作的技巧
3. 如何激活团队活力？
4. 银行网点快乐团队建设的有效方法 

拓 展 模 块
目的是加深学员对特定领域的理解和提高学员的综合能力和素养
第五单元：网点主动服务营销管理

1. 如何进行外部主动服务营销？（招商银行＼光大银行等案例分享点评） 
2. 如何提升自助设备的使用率，减轻柜台服务压力？（香港恒丰银行等案

例分享） 
3. 网点主动服务营销的商业流程改善和氛围创建技巧（招商银行等案例分

享） 
4. 理财业务、中间业务的培训与推广技巧（各银行实际案例演练）

第六单元：情绪管理
一、员工情绪管理技巧

1. 了解与分析员工情绪来源
2. 如何有效处理员工情绪问题

二、客户情绪管理技巧
1. 营业厅客户抱怨与投诉心理分析
2. 客户抱怨与投诉分类
3. 抱怨与投诉处理程序与技巧
4. 银行客户挽留技巧 
5. 客户挽留绩效考核模式及监督流程（工作模块与工具分享）

三、个人情绪管理技巧



1. 生活中、工作中的情绪失控案例带来的启发 
2. 什么时候需要运用情绪管理？ 
3. 情绪管理对职业生涯的帮助

 人际关系中的“双赢”理念 
 客户关系中的专业美好形象 
 团队中的“优秀领导者形象”


