
银行支行长及中基层管理者管理及市场规模能力的八项修炼

授课时间：

1天（ 6小时）

培训对象：

银行中基层管理者

课程背景：

新形势下，银行中基层管理者的以下八项修炼显得尤其重要，分别是：管理理

念、角色定位、管理素质与能力、专业基本功、网点现场管理能力、网点各岗

位员工的督导和工作协调能力、下属培养与激励能力、情绪压力管理能力。

通过学习此课程，可使银行中基层管理者熟知并掌握这八项能力，快速提升他

们的管理能力和市场规划能力，塑造银行良好的主动服务形象，从而有效提升

银行对公业务竞争力。

同时，银行中基层管理者也会利用这些理论和实战经验，有效激发员工岗位自

豪感和工作热情，增强服务人员服务营销主动意识、提升其信息收集、分析和

挖掘能力、培养其客户关系拓展和管理技巧，从而使支行能进一步适应新的形

势，切实有效地发挥银行中基层管理者的作用，推动各项业务更好更快发展。

课程大纲：

第一部分、银行业的服务现状与存在问题

1、银行业由“ 4P” 向“ 4R” 转型

2、客户需求的五个层次

3、银行业间的竞争层次已上升到服务层面

4、服务竞争实际上是多层次的复合竞争



5、服务究竟有多重要 

6、顾客停止购买产品或服务的原因

7、银行服务对银行发展意味着什么？

8、业绩较好的银行在服务上均名列前茅 

9、什么是优质服务？

10 、程序和个人的四种状态

第二部分 银行中基层管理者提升网点服务质量与控制能力的八项修炼 

修炼一：分清“管”与“理”的辨证关系

1、管理的精髓是“理”不是“管”

2、经营与管理的关系

3、市场营销理念

4、风险控制理念

5、客户服务理念

6、自我价值理念

7、习惯养成理念

修炼二：明晰自己的角色定位

1、银行中基层管理者的工作特点

2、银行中基层管理者的角色定位

3、银行中基层管理者的错误角色定位

4、银行中基层管理者的职责

5、银行中基层管理者易犯的三种错误

6、银行中基层管理者的三大难关



修炼三：银行中基层管理者必备的六项管理素质与能力

1、筹划和判断能力

2、灵活应变能力

3、改革创新能力

4、组织指挥协调能力

5、人际交往能力

6、公关能力

修炼四：支行必需精通的 5项专业基本功 

1、了解你的客户

2、了解你的产品

3、了解你的竞争力

4、了解你的核心能力

5、了解你的核心人才

修炼五 ：营业网点现场管理能力 

1、 营业网点现场管理存在的问题

2、全功能型网点规划

3、大堂环境标准的难点和要点

4、营业柜台标准的难点与要点

5、自助服务区标准的难点与要点

6、电子设备标准难点和要点

7、员工礼仪标准的难点和要点

8、员工服务用语的难点和要点（基本礼貌用语）



9、禁止用语

修炼六 ：网点各岗位员工的督导和工作协调能力 

1 、 对公柜员服务行为规范的难点要点

2、大堂经理和对公客户经理行为规范的难点要点

3、营业场合不同岗位营销的分工与定位

4、不同岗位销售方式的选择

修炼七：对下属培养与激励能力 

1、激励能力对人才培养的重要意义 

2、团队口号：从嘴上认同升华为心理认同 

3、晨会激励：目标不变、形式万变

4、激励时如何打破常规 

5、打动人心才能调动人心 

6、语言表达形象化，与内心真实想法合拍 

7、慢慢消化所有“不和谐”的声音

修炼八：对自己和网点员工的情绪压力管理能力 

1、网点经理压力管理的整体方略

2、优压与劣压 

3、客户和下属能感觉到你的坏心情 

4、人格 ABC减压法五、 11条不合理信念 

5、人格 ABC运用案例 

6、应对客户压力的三大秘诀 

1）勇于说不法 



2）全脑开发法 

3）双赢策略法 


