
                      《大堂经理培训班》课程大纲
【适合学员】   大堂经理
【课程时间】   1-2 天/6-12 课时
【课程收益】
1.通过此次培训强化大堂经理的服务意识，提升服务技能，提高服务水平；
2.通过此次培训，使大堂经理熟悉并掌握各种情境下的服务流程及要点；
3.强化大堂经理的语言表达能力与问题处理能力；
4.掌握银行业消费者权益保护的相关专业知识和要求；
5.提高对银行业消费者权益保护重要性认知和主动意识；
6.熟悉银行业消费者权益保护在银行实际工作中的运用。
【授课形式】   游戏开场、经验分享、案例分析、情景互动、角色扮演、头脑风暴、互动点评等
【课程特色】   
1、通过理论讲解及现场演示等互动活动，帮助学员提升服务综合素质，内外兼修
2、与银行网点服务工作现状紧密结合
3、突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习兴趣
【课程内容】
第一模块：服务意识及服务礼仪
一、服务意识提升
1. 什么是服务意识？
2. 大堂经理如何培养强烈的服务意识？
3. 理解大堂经理服务内涵
4. 从被动到主动，从要我做到到我要做到
　　案例 1：大堂经理带来的千万存款

案例 2：面对脾气暴躁客户怎么办？
二、大堂经理厅堂服务礼仪
1. 迎送礼仪
2. 三姿服务标准礼仪
3.陪客行进礼仪、引领礼仪
4.电梯及楼梯礼仪
5.拨打电话礼仪
6.微信礼仪
7.拜访前的准备
（1）准备拜访资料
（2）明确拜访目的
（3）熟悉周边交通
（4）伴手礼的选择
（5）了解客户相关信息
三、大堂经理拜访客户礼仪
（1）称呼礼仪
（2）自我介绍与为他人介绍
（3）握手礼仪
（4）名片礼仪
（5）座次礼仪
（6）言谈礼仪
（7）告辞礼仪
第二模块：大堂经理服务话术技巧
1. 引导客户去自助服务区办理业务的语言话术
2. 教客户使用智能柜员机的语言话术



3. 客户间发生口角上前劝阻的语言话术
4. 客户咨询金融产时品时的语言话术
5. 将客户转介给客户经理的语言话术
6. 客户因等待时间过久情绪激动时的应对话术
10.核酸过期硬闯的应对话术
11.记者采访应对话术
12.针对老年人服务的应对话术
13.银行卡限额导致客户情绪激动的应对话术
14.个人住房贷款息费争议引起客户不满的应对话术
15.对购买理财产品收益未达到预期要求返还理财资金的应对话术
第三模块：消费者权益保护与客户投诉处理
一、银行对消费者的主要义务
1. 遵守相关法律法规
2. 交易信息公开
3. 妥善处理客户交易请求
4. 交易有凭有据
5. 保护消费者信息
6. 妥善处理投诉
二、银行从业人员行为规范
1. 依法合规
2. 加强学习
3. 自觉保密
4. 规范操作
5. 公平竞争
6. 主动回避
7. 抵制内幕交易
8. 廉洁自律
三、《银行业消费者权益保护工作指引》部分解读
（一）行为准则
1. 尊重消费者的知情权
1）告知义务                                        
2）不隐瞒风险、不夸大收益
3）严格区分自有产品和代销产品                       
4）消费者知情权的案例分析
2. 尊重消费者的自主选择权
3. 消费风险与消费能力相适应原则
1）了解消费者的风险偏好和风险承受能力
2）提供相应的产品和服务，
3）不主动提供与消费者风险承受能力不相符合的产品和服务
相关案例分析
4. 尊重个人金融信息安全权
1）有效保护个人的金融信息                              
2）不篡改、违法使用个人金融信息
3）不向第三方提供个人金融信息                           
4）金融消费安全权的案例分析
5. 规范收费
1）遵守金融服务收费的规定                                 
2）不随意增加收费项目或提高收费标准
3）披露收费项目和标准



6. 坚持服务便利性原则
1）合理安排柜面窗口                                      
2）不拒绝合理的服务
7. 尊重银行业消费者
1）照顾残疾人等特殊消费者的实际需要                             
2）提供便利化服务
3）不得有歧视性行为（族群、性别、宗教等）
相关案例分析
第四模块：服务场景演练
一、客户服务工作流程及规范演练
1.站相迎
2.快分流
3.速识别
4.简营销
5.缓情绪
6.助办理
7.礼貌送
要求：以小组为单位，全员参与，用情景剧的方式进行模拟实操。
      可以使用道具
      老师与学员共同点评
      每组10 分钟
二、工作行为规范情景模拟
1. 少量客户进入网点时的工作模拟
2. 大量客户进入网点时的工作模拟
3. 大量客户等候时的工作模拟
4. 指引客户去自助服务区的工作模拟
5. 识别客户与转介绍的工作模拟
6. 客户离开网点时的工作模拟


