
《银行中层管理者能力提升》

——讲师：陈方晖

课程背景： 

在利率市场化的大势所趋和“跑马圈地”的惯性思维作用下，中国零售银行业的资

金成本在过去三年中水涨船高。未来十年中，这一困局将持续困扰零售银行，导致客

户资产收益率由从 2015 到 2020 年下降高达约 80 个基点。严峻的市场环境要求银

行进行根本的转型，从交易银行/财富管理和消费信贷/中小企业信贷等高潜力业务中

获得盈利。只有以客户为导向的、具备差异化竞争能力和卓越的组织执行力的新一代

银行，才能成为中国零售银行业下个十年的赢家。

陈方晖老师经合自身多年在建行银行的从业经历，并亲历、亲自参与了建行零售

业务的二次转型、网点创赢、产能飞跃等项目的成功经验，结合自身对零售银行业务

发展趋势的长期关注和和研究，为您拔开重重迷雾，找到未来零售银行的发展方向。

课程特色： 

一、系统性：系统的了解中国零售银行转型的进程和重大事件

二、前瞻性：详解BANK3.0时代银行零售业务的核心要点 

三、指导性：零售业务三大引擎的着力点与发展模式

四、启发性：启发根据自身优势和特点探索合适的转型方向 

课程时间：1天，6小时/天 

适合对象：支行行长、网点经理 

课程大纲 

第一讲：中国零售银行的发展进程

互动讨论：你对哪些银行的零售转型印象深刻？

一、 BANK1.0时代：“不做零售业务将来没饭吃”

1、 交易型网点——销售服务型网点



2、 零售产品的创新

3、 财富管理的雏形

二、 BANK2.0时代：“水泥+键盘+姆指”的渠道大变革

1、 电子银行的前世今生

对比：各家银行网银和手机银行的优劣势比较

2、 社区银行的O2O尝试

案例：那些失败的社区银行转型

讨论：社区银行成功的必要条件

3、 直销银行的兴起

案例分析：平安银行“橙子银行”

案例分析：包商银行“小马 BANK”

三、BANK3.0时代：银行不再是一个地方，而是一种行为！

1、互联网金融：站在银行门口的野蛮人

案例分析：微信支付如何后来居上？

案例分析：马明哲的互联网金融帝国

2、未来零售金融需求的特点是什么？

3、物理网点的再次转型

案例：各大银行的智慧网点

4、“消灭银行卡！”——移动支付的时代到来

5、重要的是银行服务、而不是银行本身

案例：田惠宇“高位接盘”的华丽转身

第二讲：零售银行发展的核心模块

一、 宏观趋势对零售银行发展的影响

1、 利率市场化与资本约束



2、 科技改变一切

3、 社会和形为方式的转变

4、 零售银行未来取胜的四大关键

二、 客户经营模块

1、 客户关系管理（架构、名单、效果、交叉、统一）

案例：令人抓狂的批萨店员

案例：建行银行的CRM系统

2、 客户经营策略（细分、需求、提升、经营、服务）

3、市场活动策略

三、核心业务模块

1、财富管理业务

案例分析：建行银行的私人银行体系

视频讨论：《夺命金》理财经理的不归路

延伸讨论：台湾银行业财富管理的发展之路

2、小微及消费金融业务

案例：民生银行小微金融的得与失

案例：淘宝的“花呗”与阿里小贷

讨论：P2P的暴力生长

3、 网络金融业务

第三讲：打造高绩效团队、提升执行力

一、高绩效团队高效沟通的秘诀

1、说的秘诀--破冰、说服、赞美          

2、听的秘诀

3、观察的秘诀                          



4、如何做好三种沟通

二、团队分工—合适的人放在合适的位置上 

1、性格测试（洞察、洞见、影响）            

2、员工的四种基本类型及性格表现

3、四种基本员工类型的判断标准及沟通技巧    

4、四种基本员工类型的管理与激励

三、网点员工激励的九心九箭

1、激励第一，惩罚第二，                   

2、制定合适的激励计划，

3、有效的激励方式，激励实施               

4、案件研讨与分析，

四、员工的辅导与心理疏导团队冲突

1、如何甄别问题员工，                          

2、问题员工的种类，

3、如何管理问题员工是管理问题员工的必备技能    

4、团队冲突的缘起因，

5、如何有效解决团队冲突                        

6、寻求积极的团队冲突，

五、打造营销高绩效团队执行力

1、真正执行：如何打造团队执行力？

2、结果定义：如何进行目标的设定、分解并承诺？

3、锁定责任：如何进行职责的描述与确认？

4、跟踪检查：如何有效跟踪、检查与督导？

5、关键考核：如何进行业绩评介、面谈与改善？



第四讲、 渠道营销——建立关系深挖存量

目的：揭示关系营销根本，把握如何与客户建立关系并发展关系，建立什么样的关系

是忠诚的客户。

1、营销管理的 11P解析                 2、关系营销的总体策略

3、客户关系诊断与评估                 4、建立客户关系的六个重要因素

5、建立客户关系的四大准则

6、建关系的技巧（建关系的核心在于“建”从无到有）

【实战演练】建立一份银行客户的档案实战练习：

建立一份银行大客户的“头脑份额”评分表实战练习：

建立一份客户关系诊断分析图

目的：客户的类型及各自关心什么，从而找出销售策略与方法。

第五讲、渠道营销——客户交叉营销

掌握主动服务营销（案例分析、示范指导、模拟演练、头脑风暴）

1、优质客户关系的 6大障碍

2、小道具的神奇作用

3、中资银行与外资银行的最大差距点：客户信息收集与档案管理

4、三大客户关系的意义与识别（亲近度，信任度，人情）

5、四种客户类型判断方法与技巧

6、四种不同类型的理财客户心理分析

7、用客户喜欢的沟通方式进行沟通

8、不同客户性格类型，如何采用有针对性的销售方式？

第六讲、渠道营销—— 高净值客户存量再开发

目的： 创造关系竞争优势，

1、客户对银行的认知、看法、态度和行动之间的关系



2、介绍“头脑份额”的概念和影响力模型

3、让你的客户名单产生更大价值

4、战略性客户营销服务计划的制定流程

5、客户关系的专业评估与利用计划

6、实战演练：客户关系的洞察力训练


