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第一部分 项目背景及课程表

 一、项目背景：

   “以客户为中心”的银行网点转型，是各大商业银行急需要做的事情：

对私转型是为了更好的服务优质客户，对公转型是为了服务和开拓 VIP

客户及重点客户，即形成“公司金融业务、个人金融业务”联动销售的转
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型格局，也是为了实现基础客户提升、网点存款贡献度提升、网点公司金融服务能力提

升、客户服务效率和满意度提升。与此同时，我们面临着来自员工层面制度难以解决的诸多管理
问题，例如工作压力大、成长困惑多、年轻员工“逆成长”等，而这些最终会影响服务营销绩效！

     为此，针对网点负责人设置了三门核心课程：《网点转型期团队管

理》、《网点优质服务管理》、《网点联动营销管理》。三门课程既可

独立授课，也可视银行需求针对性组合授课。

第二部分  课程纲要

《网点转型期团队管理》

授课时长：2 天，共 12 课时

第一部分：网点负责人管理认知与心态修炼

转型期网点负责人的自我责任意识与定位 

网点负责人的职责与定位

网点负责人应具备的“三头六必”能力结构

案例研讨：团队管理的 5 项困惑

转型期网点负责人职业化行为塑造

网点负责人职业化个人成长基本定律

网点负责人职业化能力的深度内涵

职业人的正确观念与心态塑造
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网点负责人职业化准则

转型期网点负责人自我责任意识与管理能力提升

自信、自立、自强的网点负责人工作状态训练

责任是最好的品质

高情商带来的团队内部变革

良性情商模式与团队工作的有效结合

情商修炼与团队领跑的合则两利

网点负责人自我提升对团队工作的良性影响

第二部分：转型期网点负责人领导力修炼与团队制度的落实

提升网点负责人个人领导能力   

获得下属拥护与支持的方法

根据下属成熟度选择领导方式

综合互动：如何应对不同类的下属？

如何协调“工作”与“关系”

如何应对“小团体”？

如何提高个人影响力，树立个人威信？

案例分析：如何对待“坚决认错、死不改悔”的刺头员工？

转型期团队管理制度落实与执行力提升

团队管理制度的习惯养成攻略

学习型团队内部文化建立模式

执行力障碍常见现象

影响执行力的六个因素
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执行力提升三大方向

第三部分：转型期团队绩效提升与员工培养辅导

转型期团队的绩效与目标管理  

团队目标如何分解与落实？

目标制定的 SMART原则

团队绩效管理的五大管理循环

破除团队绩效管理的几个误区

转型期有效辅导下属 

员工辅导的策略

因材施教：态度与能力
什么情况下需要进行员工辅导？
绩效辅导与绩效沟通的关系

员工在职辅导

团队成员辅导的教练五步法
在职辅导 OJT技巧
团队成员的业务知识与技能如何提高？

员工服营能力辅导

服务营销技能的组合认知
服务中穿插销售的辅导方式
销售中的服务环节解读方式
服营综合应用辅导能力塑造

转型期激励员工自动自发 

解决“为什么而干”的误区

突破物质激励的怪圈

建立你的非职务影响力

给员工更大空间与舞台

第四部分：转型期团队个人与团队的问题分析与解决

提升网点负责人的沟通能力
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向上沟通篇--如何与你的上级沟通？

你的上级的性格是怎样的？
他的管理风格中的习惯沟通方式如何？
如何发展顺畅的上级沟通？
确保你与上级沟通顺畅的七个关键事项？

向下沟通--如何同你的下属沟通？

你的管理风格测试；
你的思考模式是怎样的？
管理风格分析：你的沟通优势与劣势如何？
不同的沟通方式用在不同的员工状态；

提升网点负责人的团队建设与协调能力

面对工作任务如何来组织你的部属

如何提升你的工作指派与授权能力

如何加强团队内与团队间的配合与协调

如何协调整个团队去达成工作绩效

网点负责人团队问题解决能力塑造

现场问题冰山的开山法宝——5W2H 法

探寻问题技法——鱼骨图法

木桶原理中的短板分析

团队创新

团队创新与个人创新的区别
团队创新思维的规则
团队创新思维的流程
团队创新思维的核心
团队创新思维的模式
创新思维六大能力

团队管理老大难问题的突破性解决策略

团队管理破旧立新案例分享

转型期团队协作与积极型团队塑造

上级与下属的新型关系
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团队中的感恩心态塑造

重视团队每位成员的价值

执行力的关键在于以结果为导向

影响团队执行力虚弱的三大症结：找借口、不配合、推责任

《网点现场服务管理》

授课时长：2 天，共 12 课时

课程纲要：

第一部分：  营造客户印象深刻的银行体验

银行服务的目标在于塑造客户忠诚

客户忠诚来自客户的满意体验

客户满意与客户期望

三个标准赢得客户满意

第二部分：  现场管理方法论

1、现场管理四要素

环境

设施

人员

方法
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2、现场管理最新理论

破窗理论

短板理论

“客户动线”理论

“峰终”--MOT 理论

3、现场管理基本方法

营业前-7S 管理法

营业中-动线巡视管理法

营业后-ABC 分类管理法

第三部分：现场管理实务
1、晨、夕会管理

晨会目标-激励

标准化晨会三要点

夕会关键点

2、业务预处理

预处理三项原则

预处理逻辑顺序

预处理案例演练

3、客户分流

分流的两种形式
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客户分流与业务迁移

分流过程中的误区

4、等待关怀

客户等待十二种心理

如何减少等待时长

如何改善等待的感觉

5、展陈活性化管理

何谓展陈

活性化展陈的通用四原则

六种基本展陈形式的规范化要求

6、突发事件管理

突发事件的核心特点

四种处理原则

7、投诉处理

投诉处理的沟通误区

投诉处理的客户分析

投诉处理的灵活性

第四部分：岗位服务规范
1、 柜面服务“七步曲”规范化应用
2、 大堂经理“十瞬间”规范化应用
3、 理财经理“三综合”规范化应用

9



                                                           

《网点联动营销管理》

    

【课程时间】：2 天，共 12 课时

第一部分 转型网点负责人的角色定位

四大使命

经营分析与运营管理

市场拓展与客户维系

安全控管

团队建设

角色定位

变革者 PK 执行者

管理者 PK 领导者

第二单元 营销组织及各岗位督导

基础客户：对公及对私柜员、大堂经理

对公及对私柜面

客户识别
客户转介
柜面七步曲与“一句话交叉营销”简介

大堂经理

客户分流
客户关怀
厅堂十瞬间与“顾问式营销”简介

有效客户：账户经理

账户经理

电话邀约
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电话访谈
面对面营销
走出去营销

VIP 客户：客户经理

客户经理

诊客
约客
见客
 “定向营销”简介

重点客户：网点公司金融业务负责人
基于深度分析的客户约访
基于深度捆绑的产品组合

热销产品营销话术设计

第三单元 网点负责人营销过程管理

网点负责人日常事务管理

营销会务管理

营销过程管理

大堂经理：客户信息、优质服务
账户经理：关注存款账户的变动情况
客户经理：关注增量客户数、基量客户成交率
网点负责任人《经营管理表》、《网点营销工作周报表》 
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