
课程名称： 《智能化网点转型趋势下大堂经理服务营销技能提

升》

主讲：  王雨霏老师  12课时

【课程背景】： 

随着互联网金融对传统商业银行网点的冲击，不良贷款攀升，经营成本增加，

吞噬着商业银行的利润，当下的商业银行不再像过去那样投入大量的物力和人力建

设所谓高大上的综合化营业网点，转而投入小而美的轻型化网点。那么现有的网点

怎么办？为了节约成本，提高工作效率，缓解客户等候时间，商业银行在前期试点

的基础上，大规模地将智能化设备运用于网点，工作效率大大提高，将更多的柜员

分流到厅堂来从事大堂经理的角色。在这样的情况下，对大堂经理服务营销提出了

更多更高的要求，而目前的还普遍存在各银行对大堂经理的定位的差异性较大，大

堂经理队伍参差不齐，银行专业知识不到位，对智能设备服务销售流程理解不够透

彻，面对客户纷繁复杂的需求把握不够准确，客户异议的处理没有更好的解决问题

依然存在等。本课程将就上述问题进行探讨。

【课程对象】：大堂经理、大堂助理、分管零售行长

【授课方式】：现场讲授、学员演练、视频播放、实际案例讨论、学员经验分享等。

【课程大纲】：

第一讲  现代智能化银行剖析

壱、 智能化带给我们的变化有哪些？

1. 智能化对传统行业的冲击

2. 智能化有带来哪些便利？

二、商业银行营业网点功能变化趋势

1.营业网点现在和过去有哪些不同

2.营业网点渠道发生的变化

3.客户需求发生的变化

4.智能化带给商业银行哪些变化？

5.如何更好将人工化向智能化转移？
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第二讲  智能化银行大堂经理角色认知及心态调整

一、 重新定位智能化银行下大堂经理角色

1.如何定位智能化银行大堂经理

2.传统大堂经理与智能化银行大堂经理角色区别

二、 网点智能化体统下大堂经理的角色定位和价值

1.色彩性格分析

2.客户快速智能识别

3.客户智能排队

4.个性化客户服务

5.客户精准营销

6.客户移动贴身服务

三、大堂经理“心态篇”

1. 摆正心态是优质服务的开始

2. 变“被动”服务为“主动”服务

3. 认同自己的工作

4. 摆正客户期望值

5. 做现场管理的主导者

6. 正确调节自我情绪

四、智能化网点的服务营销全流程解析（重点）

第三讲  客户价值判断方法和技巧

二、 客户价值判断方法与技巧

1.望

 外在特征

 客户气质与谈吐

 客户行为

 随行人员

 交通工具

2.问

3.判断
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 无显著特征

 贵宾客户

 潜在贵宾客户

4.重要的识别判断信号

 客户直接咨询敏感业务

 咨询某产品时直接询问客户投资额度

 业务凭单上的内容信息

 客户咨询对公业务

5.客户等候时的识别判断信号

6.客户浏览或关注外汇牌价，或基金净值

二、注意关注特殊人群

1.特殊人群包括哪些？

2.如何关注特殊人群

3.提供特殊人群服务注意事项

五、智能设备的引导分流

（一）智能设备业务分类

1.零售基础业务类

2.零售综合业务类

3.会计业务类

（二）客户不愿意使用智能设备成因分析

 不安全 

 传统思维模式 

 设备故障率高 

 不知道怎么用 

 宁相信人不相信设备 

……

（三）智能设备与自助设备优势与不足分析

（四）基于客户习惯的终端解决方案

1.客户行为习惯的心理分析

2.多种多样的金融服务宣传
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3.耐心地解答客户对于智能设备的疑惑

4.主动指导使用智能设备

5.智能设备使用风险防范

六、冷静应对突发事件

1.突发事件包括哪些？

2.突发事件发生后应注意事项

3.如何与其他部门形成联合

第四讲  大堂经理“营销篇”

一、营销和推销的本质区别

1. 思考:你是推销员还是营销高手？

2. 营销和推销的不同点在什么地方？

案例：

（1）从保险推销员到银行营销高手的转变

（2）寺庙的和尚如何用营销

（3）医生的营销套路和流程

3.营销的过程包括四个部分的内容

案例：小王的故事

4.银行营销中存在的问题

（1）产品说得多，需求问得少

（2）被动说的多，主动说的少

（3）产品说得多，方案说得少

（4）重产品，轻服务

（5）粗放型营销

二、智能化银行主动营销步骤

（一）客户性格分析

（二）客户识别技巧

通过对客户识别透露出什么信号？

（二）主动接触客户及时把握营销时机

1.客户需求发生了哪些变化？
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2.如何把握当下互联网时代客户需求？

3.智能叫号机前主动探寻客户需求

4.等候区开展“微沙龙”营销-引导客户使用智能设备

5.智能设备区实现线上营销，线下体验

（三）陌生客户信任关系建立

1.客户凭什么信任我？

2.建立信任的方法

3.销售与信任的关系

4.赞美的功效

（四）如何有效挖掘客户需求

1.营销是一门“问”的艺术

2.“SPIN”营销的四大步骤

案例：SPIN在实际中的利用

引导客户使用智能化设备，如何营销基金、定投、黄金、保险、理财产品等指标？

（伍） 有的放矢介绍产品和服务

1. 筛选出对应产品

2. 提炼产品卖点运用 FABE法推荐

3.FABE产品阐述的技巧

案例演练：一键搞定产品购买-线上购买理财和线下购买的区别？

（六） 视觉冲击波-智能化厅堂视觉营销

1. 现有流程如何向智能化业务流程转移

2. 让客户爱上智能化

（七） 处理客户异议

1. 客户对智能设备异议的原因分析

2. 正确面对客户使用异议

3. 解除客户异议的技巧

（八） 助推客户促成销售

1. 如何营造智能化网点

2. 厅堂视觉冲击-激发购买欲望
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3. 捕捉客户愿意成交的信号
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