
《大堂经理“超级明星”培训》

【课程背景】

近年来伴随银行网点转型的展开和深入，越来越多的银行网点跨入了后导入时代，各个岗位
新的困惑和挑战开始接踵而至。
作为网点大堂的灵魂人物，大堂经理面临三大问题：大堂经理有责无权；大堂管理较为薄弱 ；
大堂经理的综合素质和基础管理技能亟待提升，针对这些问题,总结近年来在银行业多家网
点培训的丰富经验，提出了大堂经理“超级明星”特训项目，打造爱岗敬业、具备个人魅力和
娴熟技能的网点超级明星。

【课程对象】

大堂经理、柜员、理财经理、网点负责人等

【课程时间】

2 天，12 小时。

【课程收益】

服务实战：修炼个人素质，展现服务明星的魅力
管理实战：协调管理大堂资源，营造和谐大堂
营销实战： 挖掘大堂营销触点，实现业绩突破

【课程大纲】

一、优秀大堂经理具备要素                                          
1. 分组 PK 与 积分竞赛
2. 大堂经理的岗位职责
3. 引导分流客户
4. 识别推荐客户
5. 提供指导咨询
6. 维护营业现场
7. 常见大堂经理的类型
8. 无动于衷型
9. 忙里忙外型
10. 无事闲聊型
11. 自我满足型

二、大堂整形赢服务                                                    
1. 大堂管理模式建立
2. 大堂管理模式解析：定点站位、区域管理、全面协调
3. 大堂管理模式演练：绘制网点布局图，制作大堂管理模式行动表
4. 流程整改赢标准 
5. 流程管理的好处
6. 服务流程“三主动”原则
7. 主动问候



8. 主动招呼
9. 主动关怀
10. 服务关键流程把控
11. 开门迎客流程
12. 业务咨询流程
13. 客户分流流程
14. 业务接待流程
15. 客户交流流程
16. 客户挽留流程

三、视觉整改赢印象                                           
1. 动线管理
2. 功能分区及硬件管理
3. 功能分区介绍及硬件设置
4. 功能分区优化案例演练
5. 环境管理六神有主
6. 看招——环境问题齐发现
7. 拆招——环境问题齐总结
8. 化招——环境问题齐解决
9. 情景演练
10. 演练营业厅常见服务案例：取号过期、制度问题、设备故障、假币风波等
11. 6S包括哪些内容？
12. 6S 的注意要点与推行目的？
13. 6S落地执行要点

四、服务营销准备篇                                               
1. 理念先行
2. 建立“双赢”理念——你先赢，我后赢
3. 客户是上帝吗？——客户是资产
4. 服务营销七大转变
5. 识别推荐
6. 客户识别 MAN 原则
7. 客户识别技巧：望、闻、问、切
8. 大堂识别
9. 柜面识别
10. 服务营销流程篇
11. 氛围打造：演练设计营销台卡
12. 话术设计：演练设计产品话术
13. 异议处理
14. 快速促成

五、化危机为转机之投诉篇                                                       
1. 客户不良情绪察觉 
2. 客户不良情绪的行为表现



3. 投诉处理的流程
4. 用数据来看投诉处理的重要性
5. 投诉处理的“五不”原则
6. 投诉处理七步成诗
7. 投诉处理金牌话术

六、工欲善其事，必先利其器之工具篇                                                       
1. 提示板、电子屏           
2. 顺势营销牌
3. 折页架
4. 产品海报
5. 指数分析
6. 双维度分析
7. 客户分层分级管理表


