
银行网点现场管理与营销氛围塑造

课程背景：

"银行不再是一个地方，而是一种行为。"布莱特·金在他著名的畅销书

《Bank3.0》中这样指出。而眼下，我们发现他的预言正被银行业以不可想象

的势头在付诸实践。

工商银行、建设银行、交通银行、中国银行等国内大小银行，近年来快速抢滩

互联网领域，自动办卡机、智能机器人、远程可视柜台……这些新玩意儿逐渐

登陆银行网点，为客户带来更新奇、高效、便捷的金融服务，银行业新一轮网

点升级换代的浪潮已经袭来。基于这样的大环境，大堂经理如果还将自己定位

于厅堂的客户识别、分流与维护的岗位必将被淘汰。因此银行培养一支专业的

智能网点大堂经理队伍是新一轮网点的重要工作。

课程时间：1天 6课时

培训对象：网点负责人、大堂经理

课程收益：

第一模块：智能化网点“服务营销”全景蓝图

1. 营业网点营销管理现状



2. 员工工作现状与工作心声

3. 智能化网点服务营销一体化管理的目标

4. 智能化网点服务营销一体化管理的原则 

5. 智能化网点服务营销的提升点

6. 智能化网点岗位职责细化及管理

第二模块：厅堂资源管理能力的重要性分析

1、厅堂资源管理的定义

2、为什么大堂经理做好厅堂资源管理是如此的重要？

3、厅堂资源管理的核心目的

第三模块：优化网点布局增强客户互动

1、智能化网点的营销布置与陈列

2、客户体验与产品展示区的互动规律

3、营销服务区的互动规律

4、自助交易与预处理区的互动规律

第四模块：智能化网点的人员管理

1、“走动式”管理实时关注员工动态

2、“走动式”管理的时机选择



1) 上班前 20分钟的走动--为客户创造一个良好的体验环境

2) 业务高峰期现场走动--启动柜面的快速营销

3) 柜面交接班的走动--合理安排柜员的交接班时间

4) 下班前 15分钟的巡检--为一天的工作划上完美的句点

第五模块：智能网点厅堂微沙龙

模块一：厅堂微沙龙开始前—精心准备事半功倍

鱼骨图练习：银行网点为什么要选择在客流高峰期开展厅堂微沙龙？

1、美国安普夸银行的网点特色经营给你带来的启发

1) 竞争要求我们改变

2) 大堂经理做灵魂还是做幽灵？

2、客户为什么不愿意耐心等待--排队等候心理学原则

3、明确开展厅堂微沙龙的前期流程

1) 开展时间、开展时机、宣讲对象、主持人安排、准备工作消费者 4、消费者

的消费心理分析

2) 传统经济学观点：消费者都是理性的

3) 行为经济学观点：消费者会受许多非理性因素的影响

模块二：厅堂微沙龙过程中--精彩互动提升业绩



1、淡定从容的面对客户，让紧张情绪跟你说再见；

1) 台上一分钟、台下十年功

2) 深呼吸让自己放松下来

3) 借助“压力转换器”

2、绘声绘色的语言表达，让你的讲解更有渗透力；

1) 音量、音调、音色的概念和练习；

2) 厅堂微沙龙宣讲时，用生动的故事开场会更打动人心；

3) 厅堂微沙龙的宣讲流程、宣讲话术

3、自然得体的肢体语言，让你的讲解更具感染力；

1) 眼神运用与手势配合

2) 身体语言与情绪表达

3) 绘声绘色的表演技巧

4、精彩绝伦的互动技巧，让你的讲解更具震撼力；

1) 有效发问技巧

2) 有效回应技巧

5、谈笑风生的危机处理，让你的讲解更具影响力；

1) 辨别“挑战”客户的种类



2) “挑战”客户的处理方法


