
        厅堂营销新策略

——从客户为中心到员工中心化

第一单元、对营业网点的重新认识——利润中心打造

　1、打造协同营销流程

　　1）网点的营销理念

　　2）设备与网点服务标准动作

　　3）银行分岗位的与流程

　　4）大堂的管理方法

　　5）网点客户引导分流

　　6）网点客户信息收集

　　7）网点客户针对性营销

　　8）网点差异化客户体验

　2、影响网点赢利的因素　　

　3、网点利润对象的转型

 重点服务对公客户——重点服务零售客户

 面向社会大众——重点经营中高端客户

 一致的无差异服务——分层、分类、差异化的服务

　4、同业较好的营业网点的特征

 强调以销售为重点

 更高效的网点运营

 从过程到目标的精细化管理



 重新设计绩效评估和激励系统

 差异化的网点类型

　

　第二单元：网点产能提升与绩效考核优化

1、营业网点经营业绩来源方式分析

 经营业绩主要来源

 外勤营销

 存量提升

 厅堂销售(体验式营销)

 联合拓展

2、业绩增长的基础-客户分流

 现阶段，“低效”是网点柜面业务运营中的最大问题

 通过业务分流发掘客户价值，实现资源重新配置

 客户分流是一个动态的过程

 分流工作的四大思路

 【案例】

3、网点的重新定位

 网点的定位与物理布局

 网点现场布置——触点管理

1） 网点功能分区层次划分（机具效益最大化）

2） 网点动线、冷热区、触点布局

3） 结合销售管理制度打造网点视觉营销体系

4） 厅堂活动创新布局



 三大功能区 

 营业网点的六大功能区

 内部布局主要问题的总结

 柜台业务迁移

 柜台业务迁移——增加网点销售时间

 范例：某网点通过叫号机调整对窗口资源的有效合理利用

 网点组织架构调整

 基本原则：

 岗位设定与协作体系建立——明确关键岗位职责

 岗位体系岗位间分工协作情况

 案例：某分行某支行岗位设计建议

4、网点协作流程的建立和固化

 岗位设置及职责定义

 岗位协作及配合

 各岗位日常工作程序

 客户服务标准和行为规范

 潜在客户开发及跟进流程

 中高端客户优质服务营销流程

 日常管理制度

 相关工具使用说明

5、零售银行业务主要经营指标分解


