
第一部分 中级大堂经理案例教学之项目背景

大堂经理案例教学，其主要目的是“操场多流汗、疆场少流

血”。为此，我公司，依据银行大堂经理的五大服务营销技能而

设置的相关普遍性和重要性的案例。

本项目共涉及三十个案例，以优质服务为基础，为一体化

营销创造融洽的氛围。其中，有的案例以服务和投诉抱怨处理

为主，投诉与抱怨处理处理恰当，可以避免客户流失，间接提

升网点效能；其它案例是以营销为核心的综合案例。

这些案例从实战中来，通过大堂经理五大服务营销技能提

炼出来的相关技能，再运用到实战中去，使大堂经理从“知道 -

体验-运用-熟练-习惯”的成长过程，从而减少大堂经理实战中的

“失败率”，以下是相关的内容。



第二部分 大堂经理案例教学之训练方案

一、项目总体时间安排：

时  间 课  程  内 容 教  师

第一天

08:30-

08:45
开学典礼

09:00-

11:30
优质服务技巧授课与案例演练、点评

谢嘉凌
14:00-

17:00
一体化营销授课与案例演练、点评

17:00-

17:05
作业布置

第二天

08:30-

11:30
案例一、二，共三轮演练、点评

谢嘉凌
14:00-

17:00
案例三、四，共三轮演练、点评

17:00-

17:05
作业布置

第三天

08:30-

11:30
案例五、六，共三轮演练、点评

谢嘉凌
14:00-

17:00
案例七、八，共三轮演练、点评

17:00-

17:05
作业布置

第四天

08:30-

11:30
案例九、十，共三轮演练、点评

谢嘉凌
14:00-

17:00
案例十一、十二，共三轮演练、点评

17:00-

17:05
作业布置

第五天

08:30-

11:30
案例十三、十四，共三轮演练、点评

谢嘉凌
14:00-

17:00
案例十五、十六，共三轮演练、点评

17:00-

17:05
作业布置

第六天 08:30-

11:30
案例十七、十八，共三轮综合演练、点评

谢嘉凌

14:00-

17:00

案例十九、二十，共三轮综合演练、点评
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17:00-

17:05
作业布置

第七天

08:30-

08:45
综合演练抽签

谢嘉凌
08:45-

11:30
综合演练与通关测评

14:00-

17:00
综合演练与通关测评

注： 1 、训练安排：大堂经理案例教学按照 7 天的训练计划，第 1 天的技能普
及授课， 5 天的演练，第 7 天为综合演练与通关测评；

2 、演练安排：第一轮案例演练：A组的大堂经理角色与 B组客户角色进行、
第二轮案例演练： A组的客户角色与B组的大堂经理角色进行、第三轮案例演练：
讲师针对个别学员进行演练；

3 、通关测评：专家随机抽出案例，模拟案例现场，被测评的大堂经理需要
运用八大技能中的某项或几项来进行与客户沟通， 2 分钟准备， 10 分钟演练
（根据案例的大小，最长不能超过 10 分钟的演练时间）。

4 、以上案例演练为初步时间分布，需根据案例的简易程度、演练状况、学
员知识点掌握等情况，讲师会做相应的调整、补充、替换。
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二、预计时间分配表：

日期 案例 演练轮次
演练组

每次演练时长 每组演练时长 点评授课时间 单个案例时长 演练总人数
大堂角色 客户角色

上午

案例一
第一轮 A5 B5 5 25 5 30 10

第二轮 C5 D5 5 25 5 30 10

第三轮 讲师对 E2 5 10 5 15 2

案例二
第一轮 F5 A5 5 25 5 30 10

第二轮 B5 C5 5 25 5 30 10

第三轮 讲师对 D2 5 10 5 15 2

讲师对上午的总结与点评 10

课间分两次休息，每次 10 分钟 20

下午

案例三
第一轮 E5 F5 5 25 5 30 10

第二轮 A5 B5 5 25 5 30 10

第三轮 讲师对 C2 5 10 5 15 2

案例四
第一轮 D5 E5 5 25 5 30 10

第二轮 F5 A5 5 25 5 30 10

第三轮 讲师对 B2 5 10 5 15 2

讲师对下午及整天的总结与点评 10
每天合计演练

88 人次课间分两次休息，每次 10 分钟 20

合计总时长 360

注：1、以上为单天案例演练预计时间分布，还需要根据每个案例的复杂程度，讲师会按照教学的要求做相应的调整；
    2、30 个学员，分为 6 组，即：A、B、C、D、E、F，每组 5 人；
    3、上表中 A5、B5 的意思为，A 组 5 人和 B 组 5 人。演练中 A 组第一人大堂经理角色对 B 组第一人客户角色、A 组第二人客

户角色对 B 组第二人大堂经理角色，依此类推 5 轮的演练；
    4、讲师点评和授课时间，是根据学员对知识点的掌握程度，做相应的调整。



第三部分 中级大堂经理案例教学之学员现场考核表

培训项目名称:中级大堂经理案例教学 培训日期:       年  月  日---  月 日  

序号
学员姓
名

分公司
/部门

现场表现
总评

考勤 课堂纪律 课堂演练

1 　 　
◎第一天、第二天上午请
假（公事）

○接听电话三次 ★主动发言，就投诉问题与老师交流自己的意见
　

2 　 　
　 ○第一天未经允许，在现场录音 ★第一天下午（上台发言非常精彩，）

★回答问题 1 次 　

3 　 　 ◎第二天请假（公事） ○私换座位 ★代表小组阐述讨论结果时表达流畅。 　

4 　 　
▲第二天上午迟到 10分
钟

○第一天下午中途出去 40分钟。 ★回答问题 1 次 　

5 　 　 ●第二天下午旷课 ○第一天上午手机铃声响三次 ★主动提问，向老师请教与课程相关的问题 　

6 　 　 ◎两天都请假（公事） ★作为组长，主动组织小组讨论，维持小组纪律。 　

7 　 　 ◎两天都请假（公事） ○第一天下午与XX闲聊 3次 ★上台演练时大方得体。有较强的领悟力。 　

8 　 　
■第二天下午早退 ○第一天下午课堂睡觉 ★两天的课程（作为组长，积极参与课堂演练 3 次，发

言 2 次，课堂纪律较好。） 　

备注：1、考勤（均需注明具体日期、时长等）：●旷课　▲迟到、■早退　◎请假
2、课堂纪律（均需注明具体日期、时间点等）：○违纪（包括私换座位、中途离场、手机铃声响、接听电话、闲聊、睡觉、培训资料保密等）；                
3、课堂表现：★优秀 (参加演练与讨论、主动发言等及其次数）

总评为 3个等级：优、中、差(当考勤栏无内容，课堂纪律无违纪，课堂演练有积极踊跃★、课堂演练很好把握技能★★、课堂演练技能熟练灵活运用
★★★。总评成绩以课堂演练为计分基础，如★★★为 100分，考勤和课堂纪律分别出现记录一次，分别扣除 10%，总评成绩为 80分）



第四部分 中级大堂经理案例教学通关测评

一、基本形象表达与专业技能评分表：

评价内容 评分标准 评价分数 得分

形象

仪表端庄 5—4—3—2—1 　 

表情自然 5—4—3—2—1

形象规范 5—4—3—2—1

表达

语言流畅 5—4—3—2—1

情绪把控 5—4—3—2—1

培训现场

表现

课堂纪律 5—4—3—2—1

主动积极 5—4—3—2—1

作业完成 5—4—3—2—1

沟通过程

被动应答 5—4—3—2—1

引导客户 5—4—3—2—1

控制客户 5—4—3—2—1

专业技能
详见通关测评评

价标准
5—4—3—2—1

总分

注：1、超越标准 5 分，完全符合 4 分，基本达标 3 分，有一定差距 2 分，相当大差距 1 分。
    2、专业技能评分占此表 80%的比例，其它占 20%。

二、评分统计表（供参考）：
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姓

名

表一得分 表二得分 工作年限 平时绩效 总分
得分 比例 得分 比例 得分 比例 得分 比例

注：中级大堂经理的最后得分，是按照如上四项加权平均计算，以上表格仅供参考！
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