
大堂，因你而精彩—银行大堂经理服务与营销双提升

课程背景：
当今的国内银行面临着来自多方的压力，境内银行纷纷进驻、村镇银行迅速崛起、互联

网金融强势渗透、产品严重同质、利差不断挤压，相比十年前银行业辉煌，现在的银行人纷
纷发出“银行不好干”的感慨并且开始调整自己的经营阵地，回归到网点本源，从盲目营销转
到向网点及周边的“一亩三分地”要业绩，从垒大户的营销对象转到向稳健的零售客户拓展，
那如何在线上、线下多重重压下寻找生存之路？如何在机器高能替代人员的情况下做好厅堂
服务和营销？

担此重任的首先是大堂经理，因为大堂经理是客户进入网点见到的第一人，外在形象、
内在素养决定了银行在客户心中的评判和印象；大堂经理是厅堂环境管理和客户管理的指挥
员，特别是业务高峰期时，环境必须保持始终如一，客户分流井然有序；大堂经理是解决客
户问题、发现客户需求的侦察兵……

尽管银行对大堂经理的培训已经不少了，但面对客户咆哮而来的投诉大堂经理仍手足无
措，面对不断举办的厅堂微沙龙仍不见成交提升，如何让大堂经理在做好服务的同时，灵活
处理客户投诉、及时发现营销时机达到促单提升业绩呢？

本课程结合大量的银行案例，从大堂经理角色定位及岗位职责、到与客户高效沟通、到
发现营销时机、到各场景营销话术与动作、到转介绍及电话邀约等等，达到细节落地、手把
手教授的目的，并且辅以实用的管理工具，真正做到培训后有促单、有提升。

课程收益：
● 明确职责：明确大堂经理在现场管理、团队合作、维护客户中的职责，厘清工作思路
● 投诉处理：从客户行为中及时发现投诉火苗，了解投诉原因及心理，按不同类型的客户
给出投诉处理流程
● 营销触点：通过营销流程图认识各岗位营销分工，大堂经理准确抓住客户到网点前、走
进网点、等待办理、业务办理、离开网点五大营销触点，初步发现客户需求
● 转介联动：通过“3+1”、三步一停顿、一句话等具体的营销话术，成功将意向客户联动转
介给各岗位
● 流程营销：以挖掘潜力客户为切入点，从开始时的约访客户，到客户见面、需求挖掘、
介绍产品、异议处理、促成交易、转介对公客户、后续服务，实现交叉营销，提高客户粘性

课程时间：2 天，6 小时/天
课程对象：银行网点负责人、大堂经理

课程大纲
开篇：服务营销双提升的迫切性
一、不得不+不可替代
二、银行网点转型背景与迫切
案例：网银、手机银行、智能柜员机大量替代柜面业务
第一讲：职责篇：大堂经理角色定位及岗位职责
一、角色定位
1. 大堂经理是网点的代言人
2. 大堂经理是网点的交通警
3. 大堂经理是网点的侦察兵



4. 大堂经理是网点的救火员
5. 大堂经理是网点的协调员
互动：补全大堂经理的角色
二、岗位职责分析
1. 业务咨询
2. 识别推荐
3. 引导分流
4. 产品销售
5. 厅堂服务组织与管理
6. 客户投诉处理
7. 客户需求收集
案例：浦发银行担任大堂经理的经历
三、大堂经理站位
案例：千百佳验收时监控里大堂经理补位意识不强
四、大堂经理职业素养
1. 敏锐的观察力
2. 友善的亲和力
3. 宽容心态的表现力
4. 平和情绪的控制力
5. 灵活的协调能力
6. 果断的处置能力
7. 主动的营销能力
8. 规范的业务能力
9. 到位的管理能力
案例：处理营业部上访事件

第二讲：技能篇：用心沟通，感动客户
一、沟通的最高境界是“沟引”
视频：大话西游、我的青春谁做主
1. 文明服务用语
2. 服务忌语
二、不同类型客户的沟通对策
1. 自命不凡型
2. 脾气暴躁型
案例：哈维斯，意大利国别影响入账
3. 犹豫不决型
4. 小心谨慎型
5. 八面玲珑型
6. 理智好变型
7. 沉默内向型
8. 贪小便宜型
案例：贪小便宜的社区大妈
9. 来去匆匆型
三、客户抱怨的产生
可感知效果与期望值之间的变异函数
四、客户投诉心里分析



1. 理性投诉者
2. 感性投诉者
五、辨识客户投诉火苗
1. 焦躁的火苗
2. 敌意的火苗
3. 抱怨的火苗
案例：每种火苗对应的行为表现
4. 避免投诉的 6“不”
六、 投诉处理原则及流程
1. LAST 原则
2. 投诉处理 7 步“走”
案例：都挺好跳楼和投诉省行停车场保安

第三讲：提升篇：抓住触点，吸引客户
一、厅堂营销认知
1. 厅堂营销的目的
2. 厅堂全员营销主要战略
3. 厅堂服务营销流程图
案例：潜在优质客户服务营销流程
4. 厅堂营销各流程岗位分工及主要目标
5. 大堂经理服务营销流程
二、五大营销触发点
1. 到网点前等待或停车时的动作和话术
2. 走进网点各场景时的动作和话术
3. 等待办理各场景时的动作和话术
4. 业务办理各场景时的动作和话术
5. 离开网点时的动作和话术
6. 大堂经理的A、B、C 站位
演练：单个、少量客户进入网点时；大量客户进入网点时

第四讲：提升篇：高质转介，抓住客户
一、大堂经理转介基本原则
1. 熟悉产品、主动服务
2. 海量开口、转介话术
3. 转介工具
二、大堂经理技能：3+1转介话术
1. 识别、关心、推荐+识别
案例：开通白金卡
三、大堂经理三步一停顿话术
1. 微笑
2. 取号、引导客户入座
3. 停顿
4. 适时开口
四、大堂经理转介话术
1. 正在阅读宣传资料的客户
2. 客户领号取款



3. 客户等候区排队转账
4. 客户填单台填写汇款单
5. 客户经常到柜台查询账户交易情况（或索取银行对账单）
6. 客户咨询最近有没有好的理财
五、大堂经理一句话营销话术
1. 不同业务种类时的话术
1）三方业务
2）理财类业务
3）存贷类业务
演练：大量客户在等候区等候时、指引客户去自助服务区时、推荐客户去客户经理处时、客
户离开网点时……

第五讲：提升篇：流程营销，促单客户
一、大堂经理客户活动量目标
二、潜力客户维护和销售
1. 潜力客户跟进管理
2. 维护和销售流程
三、全流程营销拿下潜力客户
1. 约访客户-邀约技巧、电话技巧
案例：高端理财知识讲座
演练：电话邀约之夜
案例分析：敷衍客户判断、明确见面时间
2. 客户见面
3. 需求挖掘-KYC、SPIN 法则
工具表：需求挖掘问题列表
4. 介绍产品-FABE 法、介绍技巧
案例：“利多多”营销个体工商户
5. 异议处理-处理步骤
6. 促成交易-促成技巧
7. 转介对公客户
8. 后续服务
演练：学员自设定完整的服务营销业务流程，要求大堂经理、高柜、理财经理等全部参与


