
大堂智胜-------大堂经理服务品质与助销能力提升

课时设计：4天（每天 6小时）

为什么学习本课程：

互联网金融的冲击对银行网点服务提出了更高的要求。面对激烈的市场竞争，为建设一流的零

售银行，各大银行必须牢固树立以客户为中心的服务理念，努力提高网点服务水平，充分发挥

大堂经理这一角色的作用，搭建一个沟通和解决问题的平台，提高客户的满意度、忠诚度。大

堂经理从选拔、任职到各项问题的处理都需要的不仅是是专业的岗位知识和技能还有为人处事

的综合能力和多种技巧。这些能力不是与生俱来，而是需要一个学习的过程。课程从大堂经理

角色的实际需要，以简练通俗的语言，运用大量的案例分析，既为大堂经理提供了全面的知识

结构，又提供了可操作的工作指南，既提高服务品质，有做好岗位联动和推荐营销的工作。

谁应该学习本课程：支行行长、网点主任、专职大堂经理、个金客户经理，随时轮岗担任大堂

经理的工作人员

通过本课程您将学习到：

1. 大堂经理在网点要发挥的作用

2. 大堂经理的核心定位和职责

3. 各岗位之间的沟通协调和管理职能

4. 与客户之间的迎来送往、沟通协调和营销机会的挖掘

5. 服务补救和客户投诉的现场处理

6. 服务现场的各项应急突发事件处理

课程大纲：

第一部分  自我认知    角色定位

一、案例分享  角色认知

1、现场调研，大家对大堂经理工作的做法和认知

2、日常暗访案例分析：

3、大堂经理的服务您满意吗

4、向他学习那些？同时改进那些？

5、如果您是客户对到这样的服务您会如何评价

6、给我们的启示

7、做好大堂经理对自己未来的意义

二、其他银行大堂经理的的设定和作用发挥



三、大堂经理的的角色分工

四、大堂经理工作的角色定位核心定位：

五、大堂经理在网点的目的和价值：

六、大堂经理工作内容和业务范围

七、大堂经理的优劣对其他岗位和客户的影响

第二部分  效能转型   势在必行

一、网点转型，迎接客户体验时代

二、商业银行营业网点内部布局的最新变化

三、银行网点转型的内容和要素

四、各家银行线上线下的互动

五、国内网点效能转型现行趋势：举例说明

六、从结算型向服务营销型转变

七、 客户体验时代的银行形象大使

第三部分   优质服务  夯实基础

一、服务含义中的关键词（小组讨论提炼）

二、服务的特性带给我们的要求

三、如何让客户满意

四、客户的需求您了解多少

五、客户到银行的八大需求您了解吗

六、首问责任制对客户的意义

七、客户服务的三重境界

第四部分    客户满意的沟通技巧

一、客户满意的沟通技巧（视频案例）

二、什么是满意的沟通

三、提问技巧中的导向性

四、倾听的注意事项

五、练习：怎样说比说什么更重要

六、沟通时的注意事项

七、五位一体的沟通技巧

八、沟通的密码解读



九、常见疑难问题的沟通处理的话术与要点

第五部分   优雅得体的服务魅力（这一部分可单独成课）

一、何谓礼仪，礼仪不到位的结果

二、营销、服务、礼仪的关系

三、微笑的魅力价值与训练

四、仪容的金融行业标准

面部、口部、体味、发部、女性淡妆

五、仪表的金融行业标准

服装的搭配、领带和丝巾、纽扣礼仪、鞋袜标准、注意事项

六、仪态的金融行业标准

1、|眼神的表达

2、站立的标准    

3、如何行走的得体

4、蹲、坐的不同情形

5、手势的几种用法

6、鞠躬礼的正确表达

七、各小组训练后 pk

第六部分   流程细化与服务推介（这一部分可单独成课）

一、大堂经理接待礼仪

1、三A原则

2、首轮效应

3、亲和效应

4、零度干扰

5、末轮效应

二、厅堂服务流程的主要步骤

三、客户的迎接技巧

四、客户识别探寻技巧

 1、目标识别技巧：

A、老客户还是新客户？

B、特殊客户、投诉客户



C、贵宾、潜在贵宾

D、优质客户、普通客户

2、识别时机与线索：

A、没进门时

B、刚进门时

C、协助办理业务时

D、休息等候时

E、客户着急抱怨时     

3、客户情景识别与探寻技巧

A、客户情境：正在专注地看电子利率牌，以及各类业务收费标准等间隔播放。

B、客户情景：站在产品信息发布区，翻阅产品展架宣传资料。

C、客户情景：等候区抽取宣传折页

D、客户情景：等候区等待有些烦躁

E、客户情景：正在仔细查看收费项目公示牌

五、客户分流引导步骤与话术

1、分流时机的把握----------（案例与话术）

A、类别：最佳分流时机

B、类别：一般分流时机

C、类别：较难分流时机

2、业务类型分流------（案例与话术）

A、小额存取款业务

B、缴费类业务

C、信用卡还款类业务

D、理财类业务

E、贵宾卡类

F、低柜类业务

G、基金债券类业务

H、对公业务类

六、咨询服务技巧-------（案例与话术）

1、基本要求



2、常见咨询类型与解答

A、日常业务办理

B、产品卖点咨询

C、服务价格咨询

D、便民服务咨询

E、理财收益与风险咨询

F、罕见疑难问题咨询

七、客户关注关怀技巧（案例与话术）

1、基本要求：

2、特殊群体关怀技巧

A、老年顾客

B、带小孩的客户

C、遇到残伤客户

D、抱怨牢骚客户

E、外国客户

F、酗酒客户

G、不会写字（包括国际业务）的客户

H、带宠物的客户

I、在厅堂吸烟的客户

J、怀孕月份高的客户

K、外地商户

L、被偷、到、抢、丢、错的客户

八、客户挖掘推介技巧

1、主动关怀、建立信任、了解需求

2、关注细节，找准切入点，交叉营销

3、试探询问，明确需求，满足需求

4、把握突破口，集中推介、岗位联动、设备配合

九、客户转介绍交接技巧与话术

1、有预约

2、没预约



3、理财经理有空

4、理财经理没空或没在

十、客户送别技巧

1、及时关注业务办理的结果后交流

2、送至门口，礼貌告别，注意交通工具

3、热情询问，不忘关心

4、特殊业务，体现关怀

第七部分  营销机会的挖掘与推介（这一部分可单独成课）

一、寻找营销时机并介入

二、探寻客户需求

三、引导营销与话术

四、潜在客户推荐及产品推介

五、大堂经理的服务营销（案例分享）

1、大堂经理胜任“ASK”模型

2、典型客户类型

3、顾客购买决策过程

4、客户需求和介绍信息

5、了解客户需求的方法

6、优质服务就是利润

六、FABER的产品推介技巧（案例分享）

七、SPIN的顾问式解决方案（案例分享）

八、客户的问题就是营销机会的开始（案例分享）

九、客户的满意是转介绍的机会（案例分享）

第八部分   投诉处理与突发事件

一、服务补救 （案例分享）

1、服务补救与投诉的关系：

2、虽然不满也不投诉的原因

3、银行的“漏桶”现象

4、服务补救与抱怨处理系统

5、服务补救的程序



6、服务补救质量的衡量指标

二、服务投诉处理（案例分享）

1、什么是客户投诉

2、客户投诉的心理地图

3、解决的渠道

二、抱怨投诉处理

三、客户投诉类型、原因及需求

四、客户不满的原因

五、大堂经理处理投诉的原则和要点

六、大堂经理处理现场投诉的主要技巧

七、主要投诉类型一般处理指引与典型案例分享

1、银行引发的投诉

2、客户引发的投诉

3、第三方引发的投诉

八、特殊客户投诉处理技巧

1、特殊客户投诉的类型

2、难缠客户的心理类型和投诉原因分析

3、现场解决投诉处理示范

九、突发事件的处理

1、突发事件的类型和特点

2、突发事件的影响

3、典型突发事件的处理流程和注意事项

4、典型情景处理的步骤

A、网络系统故障： 

B、客户丢失钱物： 

C、媒体曝光：

D、网络系统故障： 

E、抢劫事件的应急处理

F、火灾、地震等事件处理流程




