
《金牌大堂经理服务营销实战特训营》

【课程背景】

网点大堂经理是厅堂管理与营销的核心岗位，大堂经理能力的强弱直接影

响了网点的营销业绩与到店客户体验，如何快速提升大堂经理的综合管理能力

与营销能力？如何将服务与营销有效兼顾？如何真正的实现赢在大堂？

本门课系统将大堂经理的日常厅堂管理、营销、服务融为一体，全面提升

大堂经理的综合能力，达到厅堂客户优质服务、厅堂管理有序、厅堂营销突破

的目地。

【课程收益】

通过本课程的学习使学员能够：

1．全面掌握厅堂高效服务技巧、网点 6S管理、晨夕会管理、厅堂营销陈列管

理、客户动线管理、网点三步一停高效营销、厅堂联动营销、厅堂微沙龙营

销、厅堂突出事件也投诉事件出理等必备技能；

2．注重大堂经理实战能力的提升，通过大量模拟、演练、研讨、分析，真正

让大堂经理掌握技能要点，回到工作岗位即可使用。

3．全面提升大堂经理专业能力，掌握银行常见产品营销卖点与技巧，学会有

效识别客户，掌握初级交叉销售的技巧。

【课程时间】 

12－18小时（2－3天）

【课程大纲】

第一讲：服务意识

一、角色定位

1、大堂经理的演变

案例分享：王经理的困惑：大堂经理与大堂服务员的区别

2、合格大堂经理岗位职责

商业银行大堂经理的职责内涵

3、银行服务的本质内涵



银行是典型的服务行业

4、服务特色

金融服务的特性与必要性

第二讲：营业厅管理

一、网点环境管理

1、营业厅视线管理

案例研讨：网点厅堂 6S物品管理分析

案例研讨：基于客户动线的网点布局管理

2、营业厅外部管理

案例分析：网点外墙上的小广告是谁的错

案例研讨：这家网点客户为什么喜欢？

二、网点客户服务管理

1、我的地盘我做主

有效管理厅堂客户的三招六式

业务高峰期客户管理三种技巧

客户分流的有效话术与技巧

2、服务流程管理

服务流程图

关键时刻服务模式

3、客户投诉抱怨处理技巧

1.体验经济时代“投诉”的新含义

2.客户为什么会投诉

顾客投诉产生的原因

失去顾客的原因分析

处理顾客投诉的意义

顾客是企业最大的资产

投诉顾客的分析

顾客不满意时的选择

4、有效处理客户投诉的技巧

（1）有效处理客户投诉的原则



（2）有效处理客户投诉的六个步骤

三、网点晨会经营与开门迎客

1、晨会经营的目的

晨会经营的流程与关键点

开门迎客的步骤

四、网点服务管理工具

客户意见簿

大堂经理工作日志

营业环境及营业人员工作表现巡检表

贵宾客户体验卡

网点服务名片

业务联动转介卡

第三讲：大堂经理营销管理

一、大堂经理服务营销七步法

二、大堂经理识别客户信息关键点

1、客户进门识别三步法：

第一步：看

第二步：问

第三步：判断

三、四型人格与沟通技巧

活泼型顾客

完美型顾客

力量型顾客

和平型顾客

四、如何打造网点营销氛围

网点动线及营销主题突出设计

每周热销宣传板模板

每天热销宣传板模板



柜面营销助推板模板

LED及电视机广告

海报广告自行设计 5原则

折页陈列 5原则

贵金属展示 7要点

礼品展示

等候区营销布置

移动文件夹（名片）

电脑网站及 ipad使用

五、产品销售话术标准化

存款类产品话术

渠道类产品话术

理财类产品话术：理财、基金及定投、保险

信用卡（分期消费）类产品话术

贵宾客户识别、发卡、升级、挽留、维护话术

短信、邮件编制

六、赢在大堂的秘诀

1、潜在客户识别

2、6个多交叉营销，

3、大堂经理 7步营销

案例演练：产品销售工具设计、银行产品宣传设计案例、FABE产品推荐流程

练习、产品及服务综合方案演示

4、异议处理技巧

案例演练：

不清楚 ：FABE法

不相信：忽视法、间接否定法、第三方推荐法

不值得： 利益成本加减乘除法   

有风险、有担心：支持保证

有隐藏：判断真假



5、销售促成技巧

七、厅堂营销标准化管理

1、网点精准营销三图

2、网点销售管理十查法

3、网点全程营销 5率进程管理

4、营销型晨会、夕会制度

5、网点 S-OJT督导

八、网点营销团队激励方法

互动八手势

温馨提示卡——便签纸条

营销计划与成果统计榜

喜报

精神文化墙

明星评选——明星徽章

九、与客户建立关系

1、建立关系

用适合的方式与客户建立关系

2、走近客户

如何快速让客户消除陌生感

3、顾问角色

从客户的角度，为客户设计方案、解决问题

4、邀请客户

如何让客户成为你的回头客?

5、引导转介绍

让客户成功为你转介绍


