
课程大纲

课题一：大堂经理职业素养与服务规范（Day1）

第一讲：未来银行对大堂经理的要求

一、银行业发展现状

1．银行业发展四阶段论

2．每个阶段客户需求的变化？

3．每个阶段对大堂经理的要求？

二、银行业未来发展趋势分析

1．银行网点未来的发展变化

2．如何利用银行网点吸引更多客户，提升客户感知？

3．银行大堂经理的心态和角色转变

1）各家银行大堂经理的角色与职责

2）大堂经理角色、心态转变要点

现场研讨：大堂经理需要具备的态与能力

第二讲：大堂经理角色认知与定位

一、大堂经理的定位与职责

1．大堂经理的定位

1）管理定位

2）服务定位



3）营销定位

2．大堂经理的职责

1）环境管理

2）分流引导

3）识别推荐

4）指导使用

5）咨询营销

6）维持秩序

7）督导纠正

8）检查指导

9）信息反馈

10）定期报告

二、大堂经理应具备的品格素质

1．具有服务导向

2．积极热情

3．具有同理心

4．谦虚诚实

5．宽容

6．注重承诺

三、大堂经理应体现的四项能力

1．服务亲和力

2．现场管理能力



3．业务处理能力

4．主动营销能力

第三讲：大堂经理服务规范训练

一、银行员工服务礼仪规范

1．银行从业人员仪容仪表标准

1）男士仪容仪表

2）女士仪容仪表

3）丝巾、领带系法

2．银行从业人员的优雅仪态养成

1）站、坐、行、蹲、指引、鞠躬等仪态的标准及要点

2）表情神态:与客户目光接触与微笑训练

3）得体的言辞与五声服务

现场训练：大堂经理展示站、坐、行、蹲、指引、鞠躬礼仪

3．大堂经理服务流程

1）大堂经理服务起步曲

2）接一待二招呼三

3）大堂经理联动服务

二、银行员工客户接待与商务礼仪

1．介绍礼仪

1）问候礼仪

2）称呼礼仪



3）介绍与引荐

4）握手与交换名片

2．引导礼仪

1）引导客户时，方向指引的技巧、手势

2）进出电梯、上下楼梯礼仪？

3．接待礼仪

1）上茶礼仪

2）会议座次礼仪

3）交谈礼仪

4）乘车礼仪

4．电话礼仪

1）接听电话礼仪

2）拨打电话礼仪

现场演练：大堂经理如何更好接待客户

课题二：大堂经理客户识别与营销技巧（Day2）

第一讲：大堂经理客户识别技巧

一、客户识别法则

1．客户识别MAN

--看财力

--支配权

--需求



2．客户进门时如何识别

3．客户咨询时如何识别

4．客户等候时如何识别

5．不同职业、年龄客户特征

二、客户面谈技巧

1．学会赞美客户

2．与客户说话的速度语气保持一致

3．与客户沟通的 8 钟开场方式

4．客户肢体信号的含义识别

三、客户需求KYC

1．封闭式提问技巧开放式提问技巧

2．学会提问客户

3．6大金牌提问话术

4．收集客户信息

5．SPIN法则深挖客户需求

第三讲：大堂经理产品呈现技巧

一、营销技能训练金牌话术

1．什么是 FABE

2．产品的介绍方法

3．常见专业术语口语化表达方式

4．产品的介绍话术



现场演练：如何确定，介绍产品 

二、营销异议处理

1．客户异议解读

2．客户异议处理要点

3．一秒钟反击法

1）不想买

2）我再考虑一下

3）你们银行产品利率不高

4）我好多张卡了

三、营销交易促成

1．二择一法

2．利益提示法

3．免费试用法

4．时间限定法

5．附加优惠法

第四讲：大堂经理获客技巧

一、视觉营销管理

1．客户走进网点看到什么

2．当客户填单时看到什么

3．当客户休息时看到什么

4．当客户离开时看到什么



二、厅堂批量获客（厅堂微沙龙）

1．根据沙龙目标选择主题

2．厅堂微沙龙开展的三个步骤

3．卖自己与卖产品

4．产品的呈现技巧

现场演练：选取一个主题进行高峰沙龙演练

第五讲：大堂经理客户维护

一、保持常态联系

1．把客户当朋友

2．平时多烧香胜过临时抱佛脚

二、微信营销技巧

1．大幅提升曝光率效应

2．微信营销检查任务

3．微信营销的 8 条禁忌

4．批量获客的方法（微信沙龙）

现场研讨：现场检验学员营销技巧．朋友圈维护技巧

课题三：大堂经理现场管理与厅堂风险预警及管理（Day3）

第一讲：营业网点现场标准化管理

一、营业网点现场标准化管理的内容

1．人的管理

2．物的管理



3．事的管理

二、营业网点现场标准化管理的内容

1．人员标准化管理

1）标准化的岗位职责

2）标准化的服务规范

3）标准化的工作流程

4）标准化的文化氛围

2．环境标准换管理

1）标准化的标识应用，树立统一规范的服务形象

2）标准化的环境管理，推动 6S管理的全面应用

3）标准化的营销氛围，增强网点产品宣传效果

4）标准化的管理要求，提升网点环境管理效率

3．事件标准化管理

1）标准化的排班管理，提升网点服务效率

2）标准化的巡检管理，保持网点服务品质

3）标准化的动线管理，提升客户服务体验

4）标准化的投诉处理，合理应对突发事件

4．应急标准化管理

1）业务系统应急预案

2）火灾应急预案

3）发生抢劫应急预案

4）客流激增、示威网点



5）突发疾病、酗酒闹事

6）客户人身胁迫或伤害

7）干扰他人或不合理占用资源

8）重大自然灾害

三、营业网点现场管理6S

1．6S实施准备

2．6S管理制度

3．6S现场管理

1）整理

2）整顿

3）清扫

4）清洁

5）素养

6）安全

第二讲：星级网点建设与大堂经理

一、星级网点服务规范（大堂经理）

1．规范设置咨询引导台

2．热情主动接待客户，有效分流

3．实行移动式服务

4．熟知业务种类、产品特性、办理流程等

5．主动指导及帮助客户

6．主动与客户进行交流

7．主动进行二次分流



8．及时响应并解决客户诉求

9．主动为特殊群体客户提供便利服务

10．客户离开时主动向客户道别或示意

11．现场管理，有效协调服务资源

12．对各营业岗位服务人员的不规范服务行为进行监督、提示

13．熟练掌握并主动巡查机具设备，确保正常使用

14．维护服务环境

15．维护营业秩序

16.《大堂经理日志》记录

二、大堂经理能力提升分析

1．网点情况梳理

2．提升项目分析

3．岗位能力研讨

第三讲：情绪与压力管理

一、情绪管理

1．情绪每个人都有

2．情绪的来源及特点

——做情绪的主人还是奴隶，你来确定

——情绪传染性、引导性、差异性

3．案例分析：踢猫效应

4．增加积极情绪，减少消极情绪

二、压力管理

1．压力黄金点

2．来源压力的四种



——预期性来源

——时间性来源

——遭遇性来源

——情景性来源

3．案例分析

——变形绝招：重塑健康形象，改换心情

——变形绝招：沟通无极限

——变形绝招：从零开始，做自己喜欢的事

4．减压的方法

——转移

——放松

——宣泄

第四讲：风险管理

风险管理是银行的生命线——全面认识操作风险

一、从多起银行案件分析了解操作风险成因

二、操作风险呈现的特点

三、银行面临操作风险现状分析

四、操作风险防范的三道防线

电子银行业务的风险表现与防范措施

一、电子银行业务的分类

1．ATM 自助银行

2．手机银行



3．电话银行

4．网上银行

二、ATM自助银行业务

1．ATM 柜员机面临的风险隐患

2．如何防范不法人员对ATM的欺诈行为

三、网上银行业务

1．网上银行业务的主要风险点及防范措施

1）银行技术安全风险

2）客户操作风险

课题四：客户投诉与抱怨处理（Day4）

一、客户抱怨投诉心理分析

1．客户抱怨投诉三大需求

2．产生不满、抱怨、投诉的三大原因

3．客户抱怨产生的过程

4．客户抱怨投诉类型分析

5．客户抱怨投诉的心理分析

6．客户抱怨投诉目的与动机

二、处理客户投诉宗旨：

客户满意最大 VS 公司损失最小

三、处理投诉的要诀：

先处理感情，再处理事情



四、影响处理客户不满抱怨投诉效果的三大因素

1．态度

2．语气

3．行动

五、客户抱怨投诉处理的六步骤：

1．耐心倾听

2．表示同情理解并真情致歉

3．分析原因

4．提出公平化解方案

5．获得认同立即执行

6．跟进实施

六、巧妙降低客户期望值技巧

1．巧妙诉苦法

2．表示理解法

3．巧妙请教法

4．同一战线法

七、当我们无法满足客户的时候……

1．替代方案

2．巧妙示弱

3．巧妙转移

八、快速处理客户抱怨投诉策略

1．快速掌握对方核心需求技巧



2．快速呈现解决方案

3．快速解决问题技巧

客户投诉案例分析与现场演练

课题五：大堂经理团队建设与沟通协作（Day5）

一、团队建设与工作配合

1．L小姐过河记

2．团队价值建设

3．团队目标管理

4．晨会、夕会组织与管理

二、打造高效大堂工作团队 

1．团队文化建设，增强员工归属感

2．团队活动开展，增强向心凝聚力

3．营造学习氛围，打造学习型团队

4．互助减压，适时激励，确保工作顺利
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