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【课程背景】

数智复杂时代的大背景下，员工年轻化，代际化，做为年轻网点管理者，你有没有过
这样的经历？以前的工作习惯或者说管理经验和内容正在发生改变？或许单纯的过往经验
并不完全适用了，甚至管理常识也在发生微妙变化？不知道要学什么？数智化大浪潮中、
国家金融大统一监管、资管新规等大背景下，零售客户开发与维护到底该怎么做？银行如
何更高效引流？如何更高效成交？如何让建鱼塘并养好鱼？如何让进行高效的客户管理？
僵尸客户如何做有效激活？存量客户如何激发管理？增量怎么来？凭什么转介绍，又该怎
么做？高度同质化、白热化的阶段，金融机构如何让才能提升并凸显关键营销竞争力？为
什么员工那么努力，业绩总是无法突破？为什么我说了很多，客户总是拒绝？为什么我努
力服务，客户却不以为然？为什么客户不愿意听你讲？为什么你讲的别人听不懂？为什么
客户总是不签单？为什么员工总是没有积极的销售心态？如何突破？理财经理活动组织及
策划能力如何提升？人际沟通能力及团队执行能力如何快速提升？如何站在高一层看待和
解决问题？从哪些方面提升？为中高端客户群提供全方位系统服务，成为客户的私人财富
顾问，从哪些方面入手？

【培训对象】：二级支行长、主管银行后备干部、中基层管理者

【教学方式】：课堂讲授+分组 PK+案例分析+小组讨论+体验教学+视频观

摩等

【教学时长】：2天（6小时-12小时）

【课程收益】

1. 提升管理人员的素质能力认知与共识，帮助学员从底层心智层面完成职业转型。

2. 帮助学员正确地认识并掌握管理者的基础知识及角色定位，明确管理者应该做什么。

3. 使管理者快速掌握塑造团队内部感情的方法，强化团队建设的效率。

4. 掌握情商修炼提高的具体路径和方法，熟练应用高情商在沟通中的应用。

5. 帮助学员了解并学习团队员工冲突处理的原则与方法，加强团队的稳定性。

6. 掌握数智复杂时代下银行银行新顾问式营销的基本思路和具体操作方法及工具使用

课程大纲
 课程导入：

 管理干部必须得知道的：

 岗位技能VS人际技能VS概念技能 



 行为能力VS内核心智能力

 谁是一线员工决策的最大影响人？

第一部分：管理认知与角色转型

1、管理的五大基础认知

1) 管理始终对经营负责，是达成目的的手段

2) 管理行为没有对错，只是面对事实，解决问题

3) 超越黑白认知模式，达到情境主义

4) 管理的多元性、复杂性、逻辑性、动态性

5) 管人与管事的思维差异

6) 理性思维管事看标准，感性思维管人讲认同

7) 不要把事的层面上升到人的层面：PUA和严格管理

8) 管理上接战略，下接执行，管理者需要 360°视角

2、管理之难——管理者 5大压力与挑战

1) 人际压力——小伙伴逐渐疏远甚至对立

2) 心态压力——从手到擒来到迷茫无助

3) 角色压力——不管会乱，一管就炸

4) 绩效压力——组织要看到能力与效果



5) 成就压力——为了存在和成就感，成为最忙的那个人

3、管理者四大价值共识

1) 扩大组织的直接成果

2) 强化组织的存在价值

3) 提前应对未来可能会发生的问题

4) 培养明天需要的人才

4、管理者的常见自我定位误区

救火队员丨民意代表丨坐山观虎斗丨封疆大吏丨公私混合

5、管理者正确的自我定位

1）对上：辅助配合、补位

情境案例：赵权为什么被领导冷落？

2）对下：领导激发、榜样

情境案例：临危受命的王明。

3）平行：协同配合、合作

6、管理者所需具备能力有哪些

岗位素能进化模型

7、管理者的心智模式调整



1）什么是心智模式

2)心智模式调整优化的路径

自我觉察、向内反思、优化行动、循环改善

8、管理者必备的心智素养能力

高度开放丨对内反思丨高自信度丨高耐挫力

第二部分：团队管理之高效柔性高情商沟通

1、高效沟通的 3个维度

2、游戏说沟通——探寻沟通的常见误区及应对策略

1）不具备主动沟通的意识——从乔哈里窗说团队建设

2）情绪主导沟通过程——沟通前和沟通中的有效情绪管控手段

3)️主观猜测——探寻客观事实而非主观判断

4)️拒绝倾听——如何更好的做出倾听

5)️好为人师：做为过来人讲两句——人家让我们过来了吗

6)️强化说服：强调他人与自己保持一致——没人喜欢被教训

7)️不同特质的员工差异化高情商沟通策略

第三部分：团队成员的冲突管理

1、冲突的基础认知及冲突背后的深因探究



2、处理员工冲突的几个原则步骤

 第四部分：执行力培养与提升

1、认知觉醒：执行力对员工成就的影响——个体成就差异关键因素模型

2、执行力成长 5段：意识、方法、能力、习惯、直觉

3、高效执行力的 3S管控

4、分类提升：不同类型的员工执行力风险与提升策略

5、高效指令闭环工具模型：CSTF表达与反馈模型

第五部分：客户经理\理财经理新顾问服务的能力

1、数智时代建立自己局部 IP影响力中心的 3大方法

2、差异化服务，塑造在客户心中的深刻印象

3、创造被客户利用的价值，强化客户心智依赖

4、成为客户问题的顾问式专家

5、成为人际影响力关系中心的平台

【研讨】：如何建立银行和客户经理在客户心中不可替代的价值（心智营销、

情感账户等）

第六部分：网点营销模式现场点菜式调研（举例招商、浙江邮储）

1.钓鱼 （引流现状）



2.养鱼 （如何养鱼）

3.杀鱼（不成交都是耍流氓）

第七部分：客户经理新顾问式营销流程及技能（举例招商、上海邮储）

1、发展关系：

A、客户分类：厅堂流量客户、系统存量客户、片区客户、渠道客户

B、邀约技巧：面对面、电话、邮件、信件、创新邀约

2、建立信任

A、高效沟通技巧：说、听、观察技巧；

B、服务营销技巧。

3.快速分析客户特质的 3种常用方法（知己知彼才可能百战不殆）

1、信任树模型的 3个维度

2、建立客户信任的 11个维度

2.1想成为“顾问”必须“专业”

2.2最佳销售状态6字真金

2.3 开口之前先观察之4字真金

2.4寒暄破冰的 3个类型与 1个原则

2.5处理事情先处理心情之赞美的 1个格式、4个维度、10套话术



2.6移情聆听的 5个心法、5个方法

2.7 4种性格及8种特质人群的沟通策略

2.8异议处理话术之同理心沟通公式

2.9情感账户的应用与工具

2.10礼品馈赠的 5个角度与核心秘诀

2.11需求挖掘的 5个层面、50套话术

3、引导需求

A、KYC技巧；

B、SPIN技巧

4、解决问题

 A、FABE技巧；

B、异议处理技巧；

C、增加产品覆盖率

组合营销——运用资产配置的策略

实战演练：1、SPIN  2、FABE解析

情景演练：1、FABE 的落地应用  2.全脑沟通-三分钟打动客户


