
课程名称： 《大堂经理综合能力提升》系列课程大纲
                   

一 《大堂经理之角色认知》

主讲：  孔凡惠老师 6 课时

课程大纲/要点：

一、大堂经理与网点转型

 网点功能的转型

 网点资源配置的转型

 网点业务流程的转型

二、大堂经理的角色、职责与素质要求

 大堂经理的工作描述

 大堂经理岗位的发展

 同行业的大堂经理在做什么？

 国际银行的大堂经理在做什么？

 从业务管理转向客户管理 

 从以产品为中心转向以客户为中心 

 从提供一般优质服务转向个性化、差异化服务

 如何做一个优秀的大堂经理

 大堂经理—银行一道亮丽风景

 优秀的银行大堂经理应该具备的素质是什么？

客户：满意度提高\投诉减少\有受尊重和尊贵的感觉\角色到位后体现的价值

银行： 营业环境井然有序\业务量增长\网点知名度提高\利润增长\体现价值

个人：团队意识增强\有成就感\能力体现\获得好心情
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二《大堂经理之服务礼仪》

主讲：  孔凡惠老师 6 课时

壱、 赢在心态 

 礼仪的核心——尊重  

 客户满意经常来自被尊重的感受

 通过礼仪展现对客户的尊重

 首因效应

弐、 良好的形体语言与服务礼仪规范

 仪容仪表 

 表情神态 

 形体仪态 

 接待礼仪

 仪容仪表

 服务礼仪规范

 着装规范 

参、 细节注意事项 

 三种表情 

 相由心生，从微笑开始 

 笑容的传递，不仅只有表情 

四、 服务特殊人群服务礼仪

 服务老年人群

 服务残障人士

 （视力残障者、听力残障者、肢体残障者）

伍、 大堂十句 

三《卓越营业厅现场管理》
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主讲：  孔凡惠老师 3-6 课时

壱、 大堂经理工作规范

 识别引导流程执行规范

 主动服务、主动巡视、主动识别

 优质客户得到充分关注

 发现识别待跟进优质客户，推介

 协同现金/非现金柜员，分流引导普通/潜力客户，实现多渠道的综合运用

 指导客户使用自助设备

 识别引导流程注意事项

弐、 日常工作流程

 营业前准备

 营业中工作流程

 营业终了后续服务

参、 网点现场 6S 管理

 6S 管理的概念

 银行 6S 管理中存在的主要问题

 整理推行技法

 整顿遵循的原则

 清扫推进方法

 环境与卫生的维护标准（检查表格使用技巧）

 网点 6S 实施关键

 网点 6S 实施案例分享

三《营业厅客户投诉管理》

主讲：  孔凡惠老师 3-6 课时

壱、 认识我们的客户

 广义的客户：
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 狭义的客户：

 社会媒体、监管部门对银行服务越来越关注、要求越来越严格

弐、 客户服务的 4 个层次

 客户满意度及忠诚度区分

 失去客户的原因分析：用数字说话 

 客户的不满意，不是在沉默中爆发，就是在沉默中选择其他银行

参、 “客户异议”应对技能

 “客户异议”之心理基础：保护自己  积极面对

 “客户异议”应对第一要决：先处理感情，再处理事情

  投诉抱怨处理的关键在预防

  常见错误处理客户抱怨的方式

 “客户异议”应对技巧

 客户异议”应对技巧总结口决

四、 有效处理投诉的六步骤 

 鼓励客户发泄 表示理解

 充分道歉 表达服务意愿 

 收集信息 了解问题 

 承担责任 提出解决办法 

 让客户参与 承诺执行 

 及时跟踪  完善服务   

伍、 服务补救

 服务补救具有实时性特点 

 服务补救具有主动性特点 

 服务补救是一项全过程的、全员性质的管理工作 

四《厅堂营销之心理战术》

主讲：  孔凡惠老师 3-6 课时
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壱、 传统营销理念

 被忽略的内涵

 市场营销发展五阶段

弐、 关注客户心理：客户心理分析

 客户心理需求过程

 客户的气质特征

 客户的性格特征

 客户的能力特征

参、 关注客户行为：客户行为模式

 客户的需要与营销活动

 客户的动机与营销活动

四、 营销中心理战术的应用

 挖掘和识别目标客户（望）

 借一双慧眼认识你的客户--快速搜寻及注意事项

 目标客户的挖掘与确认

 客户深层需求及决策分析（闻）

 客户沟通引导技能提升（问）

 产品营销的技能提升（切）

系列课程安排：

第一天  

大堂经理之角色认知

大堂经理之服务礼仪

第二天   卓越营业厅现场管理
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营业厅客户投诉管理

第三天 厅堂营销之心理战术

其他可选课程（每项目 1.5---2小时）
《网点常用手语培训》
（教学 10—20 句网点服务常用手语）
响应中国银行业协会倡议：银行工作人员要关爱残障人士，用温暖的相通的语

言拉近彼此距离，展示银行人的“大爱”。

《神秘人的识别与应对》
针对当前社会媒体、银监、银协、总行对网点服务检查与监督的要求日益提高

现状，通过讲解识别神秘人（检查者）和应对检查技巧，帮助大堂经理提高服务技
巧与服务水平。

《大堂经理风采展示》
情景演练，展示风采
组织受训学员以小组为单位开展案例演练，演练的案例包括大堂经理礼仪规范
演练版、客户识别分流演练版、业务接待流程演练版、客户投诉处理演练版 
大家找错误， 众人来点评 
通过相互找错相互点评，老师总评的方式，加深对所学内容的印象，提升问题
处理的应变能力，通过演练，将知识点转化为业务技能
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