
营运主管之服务与营销管理能力提升培训
培训对象：一线银行营运主管；
课时设计：2天

课程收益：
1. 提高认识：了解银行业的发展历史、经营现状、发展趋势等，提高对银行
工作的认识。
2. 技能提升：掌握营业现场 6S管理技能、现场客户管理技能、优质服务管理
技能等。
3. 管理升级：学习作为一名管理者必备的管理思维与技巧，从专业人才走向
管理人才。
4. 思维转变：改变传统的单位风险管理思维，转变为风险管理、优质服务管
理、营业现场管理、营销督导等并重。
5. 协作链条：变单兵作战为团队协同服务客户，构建网点高柜服务区、低柜
服务区、厅堂各服务区、自助设备区等各功能分区高效协同的机制。
课程大纲：
一、营运主管职责认知
1. 建行三综合转型概述
1) 三综合转型意义及价值
2) 认识三综合转型
3) 三综合转型中网点常见问题分析
4) 三综合转型下各岗位职责分工与定位
2. 三综合转型中营运主管的岗位职责认知
1) 营运主管的岗位职责
2) 营运主管的岗位价值
二、营业现场6s管理
1. 6s管理的概念
2. 银行 6s管理中存在的主要问题
3. 网点 6s管理推进方法及实施关键
1) 网点 6s实施案例分享
4. 营业现场监管之步行穿越调查法
三、营业现场客户管理
1. 客户的引导与分流
2. 客户情绪管理技巧
1) 营业网点氛围营造
2) 客户情绪激励策略
3. 快速判断客户服务需求
1) 听、看、问、断、定
4. 实施针对性的客户服务
1) 客户类型不同
2) 客户服务的关键也不同
3) 针对性客户服务技巧



4) 案例演练
四、网点优质服务管理
1. 服务的涵义
2. 优质服务的类型及步骤
1) 客户服务的金三角
2) 客户服务的四种类型
3) 优质服务的法则
4) 优质服务的四个步骤
3. 银行营业大厅的优质服务管理
1) 如何制定银行营业大厅的优质服务标准
2) 如何制定银行营业大厅的优质服务流程
3) 如何训练提升营业人员服务技巧
4) 如何发现和改善服务问题
5) 如何处理服务突发事件
6) 银行服务案例分析与点评
五、营销过程的督导管理
1. 柜面及厅堂人员营销工作督导
2. 营销团队工作过程监督，提升团队合力
3. 营销指导及培训
4. 营销夕会组织及实施
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