
智能化转型后大堂经理综合能力提升

课程背景：
网点以前对大堂经理的定位，仅仅只是一个“引导员”，只要能做取号分流、业务协办、

产品激活，不造成客户投诉，已经很满意了。然而，随着网点正经历智能化设备全面铺开使
用，传统柜面业务被分流到厅堂，“只保留一个窗口”已经成为“命令”，越来越多员工将“无玻
璃”与客户沟通。因此，不仅仅给客户办理业务，更要挖掘客户潜力，需要大堂人员心态上
的转变。

部分大堂经理由于产品知识掌握较少，优质客户识别能力不足，所以，经常浪费了与客
户营销以及建立关系的绝佳机会。甚至有些大堂经理沟通水平有限，常常服务问题没有给客
户很好解决，因此没有在专业度上获得客户高度认可，也就不能延伸到客户营销层面。

理想中的大堂经理，需要具备极强的服务意识，掌握更多产品知识，权衡服务与营销，
管理厅堂现场，处理客户抱怨。这样的大堂经理，才能符合智能化时代要求，才能守好“厅
堂大本营“，掘金厅堂流量客户资源。当然，大堂经理自身综合化能力的提升，也将带来更
好的收入，更广阔的发展前景。

课程收益：
● 帮助网点大堂员工建立积极的转型心态，正确看待智能化网点的转型升级；
● 通过同业银行大量智能化厅堂转型案例分析，总结智能化厅堂内的客户分流与人员分工
原理，并提炼行之有效的智能化宣传、分流方法及话术；
● 进一步提高智能化厅堂服务、管理与人员沟通技巧，最终实现客户服务体验度与银行产
品销售率都提高的双赢局面；
● 帮助我行厅堂人员用客户需求导向的销售模式取代产品推销导向的思维模式，建立一种
值得客户信任的行为模式，展现客户期待的角色形象——理财顾问而非推销员，从而构建客
户对我行服务粘性；

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：大堂经理、营业经理、理财经理、产品销售经理、智能专员、超级柜员、转岗柜
员、引导员
课程方式：理论讲授、案例分享、小组讨论、情景演练、视频教学、现场通关等

课程大纲

第一篇：大堂经理优质服务与产品认知篇

第一讲：大堂经理适应银行发展新要求
一、银行服务环境的变化
1. 新形势下银行竞争格局分析
2. 银行服务面临的挑战
3. 新常态化下银行的发展方向
二、新形势下，大堂服务的重要性
思考讨论：你了解大堂经理岗位吗？
思考讨论：你平常是怎样进行大堂经理工作的？
三、银行人员理解服务价值
1. 本身就是产品
2. 弥补产品不足



3. 有效营销手段
4. 带来长久商誉
案例分享：中国银行Z大姐为什么喜欢做大堂经理？

第二讲：大堂经理角色担当与服务技巧
一、服务七步曲：迎/分/辅/缓/跟/维/送
二、日常工作基本要求
1. 三知
2. 三声
3. 十字
4. 四化
5. 四杜绝
三、厅堂服务技能提升
1. 客户的引导与分流
2. 贵宾客户识别引导流程
3. 潜在贵宾客户识别线索
4. 客户分流引导技巧

第三讲：大堂经理服务营销一体化
一、转推介的流程与技巧
1. 转推介的重要意义
2. 营销与服务之间的平衡法则
二、厅堂瞬时营销实施
1. 建立信任，话题切入的关键点
案例：“自杀式”提问，如何激发需求？
2. 服务问题
3. 营销问题
小组讨论：厅堂服务营销问题解决之道

第四讲：同业产品对比和认知提升
真实情景案例再现：引出四类厅堂基础产品
一、电子银行
1. 各家行收费、转账限额等数据对比
2. 电子银行推广建议
二、信用卡
1. 询问办卡关键信息
2. 信用卡异议处理
3. 各家行信用卡数据对比
三、理财产品
1. 基本要素：风险&期限&收益
2. 理财产品和存款的转化
3. 理财产品客户推动基金保险销售
四、大额存单
1. 各家行大额存单数据对比
2. 大额存单如何行外吸金



第二篇：大堂经理客户识别与销售技巧篇

第一讲：客户有效识别和高效沟通技巧
一、有效客户识别技巧
1. 你的产品需要哪些客户？
1）金主型
2）需求型
3）冲动型
4）无知型
2. 客户沟通要决——风格判断
1）孔雀型
2）老虎型
3）猫头鹰型
4）考拉型
行事风格测试与分析：认识自我，了解他人
二、客户高效沟通技巧
1. 说、听、观察的技巧训练
2. 赞美贯穿始终
3. 有效发问
4. 沟通四要
1）同理心建立
2）优惠简单原则
3）言辞得当
4）赞美
5. 沟通四不要
1）太专业
2）太多话
3）太模棱两可
4）过度施压

第二讲：金融产品销售技巧
一、如何有效探询客户的需求及消费心理？
1. 提问——让客户讲出心里话
2. 倾听——刺激客户的表达欲望
3. 观察——客户的行为会说话
4. SPIN模型——如何激发客户的隐形需求？
小组讨论：我的X客户，如何应用 SPIN模型
二、销售“两金一险”卖点
1. 投资贵金属
1）利用当前国际金、银投资空间的有利时机
2）大力宣传贵金属的收藏、保值、馈赠功能
3）摆放各种实务样品，刺激客户购买欲望
4）强调收藏、赠送功能，重点锁定中高端客户
小组研讨发表：贵金属产品呈现
2. 投资基金
1）基金购买目标客户人群



2）大额基金销售怎么来的
3）如何建立自身基金专业度
4）行情不好时如何卖基金
5）一次性购买VS分次购买
小组研讨发表：基金产品呈现
3. 购买保险
1）目标客户的标准
2）现实中的目标客户
3）提升保险规划方案质量
4）阐明规划的步骤
5）人生各阶段需求及保险规划的原则
三、化解异议并促成销售
故事分享：卖西服的小女孩
1. 客户为什么会提出异议
2. 银行产品常见异议化解
1）基金
2）贵金属
3）保险
小组讨论与话术设计：面对各种异议，我怎么说？
3. 主动邀约客户促成
1）阻碍销售人员邀请成交原因分析
2）邀约成交时机把握
3）成交方法与话术
4）添加客户联系方式
5）引发客户转介绍

第三篇：大堂经理现场管理与投诉处理篇

第一讲：厅堂氛围打造与分工协作
一、厅堂合理布局——合理管理客户动线
1. 临街氛围营造
2. 网点入口氛围营造
3. 柜面氛围营造
4. 贵宾室氛围营造
5. 外围造势
案例分析：学超市布置网点氛围
二、营销氛围营造——“感官”营销策略
1. 硬件：
厅堂布置、展示内容、功能分区如何为氛围营造服务
2. 软件：
员工风貌、团队目标建设、领导行为导向如何为氛围营造服务
案例分享：这么疲态的网点怎么氛围这么好了？
三、厅堂各岗位协作分工到位——发挥团队合力
1. 五大关键岗位职责确定
2. 各岗位五大关键指标确定：
关键职责、关键流程、关键行为、关键技能、关键工具



3. 多岗位联动营销大客户&销售重点难点产品

第二讲：客户投诉应对与处理技巧
一、正确认识客户抱怨投诉
1. 客户抱怨投诉心理分析
1）客户抱怨投诉三大需求
2）客户抱怨产生的过程
3）客户抱怨投诉类型分析
4）客户抱怨投诉目的与动机
2. 影响处理客户不满抱怨投诉效果的三大因素
1）处理时的沟通语言
2）处理的方式及技巧
3）处理时态度、情绪、信心
案例分享：看支行长是如何把投诉客户处成朋友的？
二、掌握客户抱怨处理技巧
1. 客户抱怨投诉处理的六步骤
1）耐心倾听
2）表示同情理解或真情致歉
3）分析原因
4）提出公平化解方案
5）获得认同立即执行
6）跟进实施
2. 投诉处理典型案例剖析
1）假币收缴
2）密码挂失（本人来不了）
3）大额取款未预约
4）客户无理取闹
……


