
零售支行长管理经营能力提升

课程背景：
零售银行网点已成为各家银行发展的核心，零售支行行长更是起着至关重要的作为，个

人经营管理能力的高低直接影响着网点的经营业绩。随着零售支行行长更替加剧，有的是从
基层员工提拔，有的是从管理岗转型，有的是跨条线转岗！
所以，如何提升零售支行长管理经营能力，已迫在眉睫。此门课程就是专门破解这一难

题，让在岗的零售支行长明确自己是谁？要做什么？怎么做？

课程收益：
● 让零售支行长更清晰的角色定位，通过层层分析，明白个人的岗位职责具体有哪些；
● 让零售支行长通过案例和研讨，掌握基本的经营和管理能力，全面提升支行业务分析能
力；
● 让零售支行长更好地与员工建立信任关系，更让他们通过自我内心的情绪管理和内心调
伏，与员工保持良好的沟通交流。

课程特点：
● 课前充分准备：通过课前调研方式，让学员对支行情况进行自我检测，提升课堂学习成
效；
● 课上充分演练：通过各种教学手段，让学员现场对支行有更深层度的分析，迅速找出自
己在经营管理中的不足和问题，并可获得解决方案；
● 课后跟踪解疑：通过现场问题解答，让学员具有较强的业务前瞻性和管理的全局性，对
自己后期业务推动更有方向和目标。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：零售支行长
课程方式：专题讲授+案例剖析+现场沙盘+场景演练

课程大纲
第一讲：零售银行网点管理者的角色认识
一、网点服务的提供者
1. 打造自己的品牌
案例分享：品牌打造的具体步骤：环境、观感、感受、行为、结果
2. 贵宾客户的期望
分组研讨：我们的客户最常见需求有哪些（流程便捷、收益最高、服务周到、产品丰富等）
二、网点管理的执行者
1. 现场管理者：
1）突发事件处理
2）等候时间管理
3）人员调配管理
4）服务质量巡查监控
2. 团队带头者
1）支行会议管理
案例分享：晨会夕会（会议流程、制度宣导、产品培训、销售演练、团队建设、员工激励
等）



2）支行员工辅导
案例分享：员工激励辅导原则（事实依据、当众表扬、单独批评、物质奖励、精神激励等）
3）支行绩效管理
分组研讨：哪些指标应纳入支行日常绩效管理？
综合演练：零售支行长的主要职责是什么？
每日三件事的晨会、夕会、业绩管理看板的工作；
每周三件事的计划管理、进度管理、绩效面谈；
每月六件事的沙盘管理、团队管理、文化管理、绩效管理、资源管理、风险管理.  
三、网点员工的督导者
1. 各项业务指标：计划管理、过程管理、目标管理（日指标、周指标、月指标）
现场演练：运用 SWOT分析法制定经营计划
案例分享：如何合理分配任务指标？（不要简单均分、使团队成员能力加码或打折等）
2. 各项业务培训：
1）服务礼仪：接待、洽谈、电话、着装、会客、拜访、用餐等
2）专业技能：沟通、销售、表达、时间管理等
3）营销技巧：重点产品
分析讨论：现在的员工最缺少什么？
四、网点员工的大家长
1. 团队文化建设
分组研讨：怎样建设能动型组织团队？
2. 员工职业规划
3. 与员工做朋友
案例分享：外地员工成家立业

第二讲：零售银行网点的管理工作认识
一、网点的市场环境
1. 银行网点管理面临的压力和困难
1）新常态下零售银行的四大特征
2）网点转型和产品更替发生变化
分享案例：现在的客户喜欢到网点来吗？
2. 市场竞争带来的挑战与机遇
1）竞争对手服务的提升导致客户满意度的下降
2）市场竞争导致的客户流失与利润下降
案例分享：摸清支行所在区域的发展动向（发联名卡）
3. 打造支行在区域的品牌
1）紫牛效应
2）战略规划
3）跨界创新
技巧分享：品牌打造的具体步骤：环境、观感、感受、行为、结果
案例分享：私行下午茶活动主题
二、网点的服务要求
1. 部分著名企业服务理念
1）沃尔玛:第一条,顾客永远是对的;第二条,当顾客有错时,请参照第一条. 
2）麦当劳:顾客至上,顾客永远第一
3）凯悦大酒店:至尊服务
2. 细节决定成败



1）厅堂动线管理
案例分享：电子银行区放在哪里更合适？
2）网点特色设计
案例分享：妈妈小屋（母婴室）、读书角
3. 客户就是上帝
1）用心服务（客户利益、期望、习惯、喜好）
2）超越期望（服务、流程、产品、营销创新）
3）处理异议（理解客户、说服客户、建议客户、3F 原则）
4）处理投诉（投诉原因、级别、目的、处理）
案例分享：那些年与客户“斗智斗勇”的岁月
三、网点的经营能力要求
1. 借力总分行资源锻造爆款业务
分组研讨：如何找到支行的储蓄源头？
2. 找准属于自己的最优客群
案例分享：以茶会友
2. 实现客户分层经营维护
1）打造厅堂团队：人员组合管理
2）打造外拓团队
3. 拓宽营销渠道搭建平台
分组研讨：目标社区营销方式的选择
世界咖啡：如何进行支行储源调查

第三讲：零售银行网点的风险控制
一、管理监督要到位
1. 支行目标管理（支行业绩管理目标）
2. 支行会议管理（晨会夕会案例分享）
3. 支行员工辅导（员工激励辅导流程）
4. 支行绩效管理（支行日常绩效管理）
互动：怎么开一个皆大欢喜的业务会议？ 
延伸分享：业绩辅导会四步骤（追踪上期、查找问题、改善建议、下期目标）
二、现场防控要到位
1. 重点业务风险点：
1）零售信贷：贷前调查、贷后审查
2）理财销售：飞单业务、双录等
2. 网点巡查安全点
1）自助设备
2）110 报警
3）办公场所
3. 人员行为规范点
案例分析：既要强化现场管理责任落实，又要关心八小时以外那些事
分组思考：产能分析应该从哪里起步？如何才能高效率低成本运营？
三、运营监控要到位
1. 经营计划的完成情况
2. 营销活动的执行效果
3. 财务资源的配置效率
4. 营销团队的工作质量



5. 服务质量与效率的提升
综合演练：如何进行产能分析？（重点产品分析、关联业务分析、人员产出分析）
四、各类专才要到位
1. 人员合理分工，明确各自岗位职责
2. 互相之间协作，有序规范流程作业
分组研讨：改进客户体验，厅堂以流程优化实现系统风险管理控制

第四讲：零售银行网点负责人的自我管理能力
一、银行网点负责人的指标管理（SMART 原则）
1. S：具体的
2. M：可度量的
3. A：可实现的
4. R：可证明的
5. T：可实现的
现场演练：下一个首要目标是什么？
二、银行网点负责人的情绪管理
1. 破冰行动
2. 积极心态
3. 领导力提升
4. 学会赞美
分组互动：当我被领导挨批时，我该如何面对下属员工？
三、银行网点负责人的服务意识管理. 
1. 向下沟通
2. 面谈演练
分组研讨：如何做一个备受员工尊重的支行行长（使众人行）


