
网点综合效能提升
主讲：金玉成

课程收益：
1、经营转型，理念先行：
结合案例分析银行网点转型的内容、模式、趋势和经验教训，更新竞争理

念，引领学员洞察金融业发展趋势、重构银行愿景；  
2、聚焦差异，创新模式：
深入探讨各类银行网点特色化打造与效能提升的模式与策略，推进效能提

升关键行动方案的制定与落地； 
3、构建模型，标准评估：
建立学习型网点，通过持续学习和反思促成自我变革，实现业绩不断提

升。；
4、拓客展业，突破困局：
结合案例，现场训练网点负责人管理技能，将网点转型与效能提升有机结

合。
课时安排：1 天，6 小时 / 天
课程受众：支行管理层、网点主任、网点全体员工
授课方式：

专题讲授、案例分析、工具分享、小组研讨、互动发布、现场演练、启发教
学
课程大纲：
导入：现代服务的四次革命

客户满意、关键客户满意、关键因素满意
第一讲、新格局下网点定位及挑战与应对
1、【案例分析】变化中的银行—新技术革命对网点的冲击
2、【案例分析】就这样被互联网银行颠覆—银行业竞争五力模型
3、【案例分析】网点转型 应对挑战
—利用数字技术优化、—转型方向与转型路径
4、【小组讨论】银行的机会与挑战
第二讲、银行网点发展的挑战与机遇
一、现状

1、网点竞争白热化
2、客户需求多样化
3、网点运营效率低下
4、人员素质和结构有待提升

二、启示：关于网点成功转型的三个思考
三、机遇

1、促进了银行经营理念和服务方式变革
2、促使银行重新重视网点运营
3、促使银行优化网点人力资源结构
4、推动银行营销服务渠道整合
5、加快银行网点转型和竞争力的提升
培训达成：体验式服务：为消费者创造出值得赞叹的感受；网点转型的背



后是业务模式和人员结构素质的整体转型。
第三讲、银行网点效能提升三个关键
一、现场管理——基础

1、网点管理者现场管理必备能力
2、网点现场客户管理
3、网点现场 5S 管理
4、网点员工压力与情绪管理

二、网点的服务与营销——两翼
1、标准化的服务规范：形象、行为、语言等
2、提升员工的主动服务、主动营销意识
3、培养了解客户心理，发掘潜在客户的能力
4、不断积累对不同客户的沟通和服务经验
5、掌握客户抱怨及投诉处理技巧
6、掌握银行产品与服务营销流程、呈现技巧、销售技巧
7、客户分层管理和关系营销策略
8、实现多样服务与多种产品的交叉销售
9、加强大客户的关系管理和针对性营销
10、有效整合服务和营销渠道

三、网点人员匹配提升——落点
1、关系营销
2、服务营销
3、分层级客户管理
4、内部沟通
5、专业能力提升与培养
培训方法：案例分析、服务现场管理真实场景的分析；
培训达成：影响效能提升的关键在于网点现场。

第四讲、建设学习型网点——系统提升网点绩效
一、让团队学习成为习惯

1、团队学习的内涵：沟通质量→思考质量→行动质量→绩效结果
2、突破团队学习的障碍，建立解决问题的知识网络
3、什么是学习型网点？

二、团队学习的形式
1、引进外援
2、内部专家：兼职讲师队伍的建立与管理
3、组织内部分享、反思：讨论会、头脑风暴、总结会等等
4、最佳实践案例整合分享
5、建立银行内部教练辅导文化
实践分享：网点专项学习训练形式介绍

三、网点团队学习能力提升
1、网点人才培养三部曲：入模子、搭梯子、磨刀子
2、锻造卓越网点团队的四个步骤
A、网点一线人员核心能力培养
B、网点团队文化营造
C、完善网点运营规范



D、建立网点知识管理体系
案例分享；银行专项训练案例分享；商业银行标准化培训课程体系分享；
培训达成：认识团队学习的内涵；学习对营销和服务实践的反思分享机制；
学习型网点：能够通过学习和反思促成自我变革，并持续的提升业绩。

第五讲、课程回顾与互动交流


