
数字化转型背景下如何提升网点柜面服务

课程背景：

很多银行都在开展银行数字化运营工作，目前存在以下问题急需解决：

 不清楚银行数字化运营包括哪些关键工作？

 不清楚如何有效地提升银行网点柜面服务？

 不清楚银行网点柜面服务提升的成功案例？

课程特色：

针对性强、实用性强、创新性强

学员收获:

 学习银行数字化运营的理念及知识。

 学习银行网点柜面服务提升的方法。

 学习银行网点柜面服务的成功案例。

授课特点:

焕发精神、启发思考、激发行动

授课风格：
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 以案例的方式解读原创方法论

 以互动的方式增强学员获得感

 以咨询的方式提高培训实效性

培训对象：银行柜员、会计主管、运营主管及数字化运营相关人员。

课程时间：6小时

课程大纲：

一、银行数字化转型给网点柜面服务带来的重要影响

1、银行数字化转型给网点带来的五大发展趋势

2、银行数字化转型给网点柜员带来的新要求

3、银行数字化转型给网点带来的新要求

4、明确银行网点服务三大定位

二、银行数字化运营解码

1、 明确运营与服务、运营与营销、服务与营销三大关系

2、 银行数字化运营到底是什么(与线下有什么区别)

3、 银行数字化运营相关关键工作（不仅仅是营销）
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4、 银行数字化运营主要人员配置（不仅仅是前台人员，包括前中后台）

5、 银行数字化思维之六脉神剑 

三、网点厅堂一体化服务常见问题分析及改进建议

1、网点（支行）层面问题及改进建议

2、分行层面问题及改进建议

3、总行层面问题及改进建议

四、招商银行打造卓越厅堂服务标杆研究

1、网点组织结构

2、网点营业厅岗位人员配置

3、零售客户分层服务体系

4、率先推出《小招服务宝典》

5、提高客户服务满意度的“点线面”方式

6、网点服务整合指引

7、提升客户体验

8、借力金融科技打造服务优势
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9、招商银行标杆经验借鉴

五、招商银行如何利用运营大数据提升银行客户体验

1、银行客户体验管理的四大痛点

2、银行网点客户体验提升-低分触发示例

3、银行网点客户体验提升-专项整改示例

4、银行网点客户体验提升-企业代发示例

5、银行网点客户体验提升-批量开户示例

6、招商银行客户体验提升措施

六、打造卓越厅堂服务带来的五大突破

1、排队时间大幅减少

2、客户投诉大幅减少

3、运营价值大幅提升

4、服务价值大幅提升

5、网点价值大幅提升

七、内容总结与行动计划
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1、 内容总结

2、 心得分享

3、 问答与交流

4、 行动计划

5


