
《内勤行长履职及服务管理能力提升》

主讲：李瑞倩

【课程背景】
“十四五”期间，我国大力发展数字化经济，在数字化发展方面增加了很多力量。
习近平总书记指出，数字技术正以新理念、新业态、新模式全面融入人类经济、政

治、文化、社会、生态文明建设各领域和全过程，给人类生产生活带来广泛而深刻的影
响。站在大变革、大发展、大融合的时代潮头，商业银行必须放眼未来、顺应大势、主动
求变，立足新发展阶段，全面加快数字化转型，强化科技引领、创新驱动，实现全方位系
统性变革重塑，打造全新的数字化商业模式，更好服务新发展格局，重塑核心竞争力，开
创高质量发展新局面。
而作为以往接触客户最直接的银行网点功能也在逐步转型，随着网点布局调整和智能

机具的布放、金融科技的逐步赋能，网点也从硬件改善逐步过渡到系统完善及业务流程的
改革、优化，从结算型网点转向综合服务营销型网点，从功能定位单一型网点转向多元功
能型网点，也因此带来一系列的人员岗位调整及职责重定。网点的转型必将对风险及内控
进行严格管理的同时，提升网点的综合服务营销能力，有效提升客户满意度，可以说，网
点转型的关键是人的转型、思维的转型，从而带动团队能力的转型，亦是网点综合竞争力
的全面提升。
运营管理团队的管理意识、思维、方法、能力等因素，直接影响着一个网点的效益提

升和转型速度。基于此，对网点的“运营管理”岗位亦提出新的要求，希望他们不只是做好
运营内务工作，还能对网点和团队运营管理发挥“内当家”作用。可以说，在网点内，除了
营销之外的其他的工作都要管理。这无疑对这个团队来讲是前所未有的挑战，面对新时局
要求和银行的发展趋势：

 如何开阔内勤行长的思维和眼界？帮助他们更好地适应新发展、新要求？
 如何帮助他们重新定位自己的岗位和角色？
 如何提升内勤行长的管理素质和能力？更好的为团队赋能？
 如何更好的协调与上级、下级、条件、外部监管、政府等多方的关系与协

同？
 如何让内勤行长掌握更多更加科学高效的工作思路和方法？提高自己的工作
效率。

 如何在“混乱中”疏导他们的情绪、以积极乐观的心态面对各种压力和挑战？
在数字时代背景下，不仅需要内勤行长具有大局观念，还能发挥极高的情商和智慧，

在做好风险管理的同时，亦能辅助支行网点共同促进效能、产能的双效提升。

【课程收益】
 通过国内外银行的转型案例和数据，使内勤行长了解当今时代下银行业的发展

趋势和变化，更新内勤行长对未来银行发展的理念和观念。
 通过对岗位角色和职责的重新梳理，使内勤行长重新认识自己的岗位工作，明

确角色定位，站在更高的角度，系统看待和面对自己的工作和现状，具备大局意识。
 通过自我修炼的内容分享，用案例和工具使内勤行长加强个人自我管理，树立

积极阳光心态，清晰自身优势，提高自信心。
 掌握更加科学的工作方法和工具，提升工作效率。掌握管理团队的方法，赋能

团队，提升劳动优化组合及协调能力。



  提升上下级及条线、内外的沟通技巧，与支行长和团队共同作战，提升网点
绩效。

 掌握服务流程梳理及优化方法，掌握现场服务管理及投诉处理的流程及技巧，
提升客户满意度。

【课程时间】1天（6小时/天）

【课程对象】内勤行长、储备人员

【课程方式】实战讲授+案例研讨+情景互动+角色扮演+团队共创+行动学习

【课程大纲】
一、内勤行长的自我管理

1、数字化时代内勤行长面临的工作挑战
 心态积极
 思路清晰
 风格灵活

2、内勤行长的角色认知与定位
 新时代内勤行长工作面临的挑战
 内勤行长的六大角色定位
 内勤行长的四项核心职责

3. 优秀内勤行长的六项能力
 能力 1：明确目标
 能力 2：强化意识
 能力 3：抓住重点
 能力 4：勤于思考
 能力 5：严管厚爱
 能力 6：带好队伍

二、内勤行长的高效时间管理与工作规划
1. 关于时间的六个思考
2. 时间的经济价值分析
3. 时间管理的定义
4. 浪费时间的十个原因
5. 时间管理的五个原则
6. 时间盘点的三步骤与时间管理的七步骤
7. 工作规划的重要性
8. 工作规划的三个步骤
9. 工作规划的七个要素
三、内勤行长的领导风格

1. 什么是领导风格？
2. 为什么要了解领导风格？
3. 领导风格对管理工作的影响
4. 了解你的管理领导风格

 风格 1：授权型
 风格 2：支持型
 风格 3：教练型
 风格 4：指令型



5. 四种领导风格的弹性应用
 员工不同成熟度条件下的领导风格应用
 三种客观工作条件下的领导风格应用
 团队不同阶段领导风格的应用

6. 管理工作中领导风格的培养
四、员工管理与沟通

1、管理员工的重要性
 区分管理员工和管理任务
 明确网点对员工的要求
 了解员工对网点的期望

2、员工分类与管理策略
 了解团队成员成熟度的两个维度
 四类员工对象分析与对应的管理策略

——新兵、老兵、病猫、明星
 员工激励三要素
 不同年龄段员工激励的关键点

3、员工沟通与辅导（三种方式）
 员工辅导三种方式
方式 1：随岗辅导
方式 2：团队辅导
方式 3：面谈辅导
——员工辅导四步法、员工沟通六步法
分析：员工面谈辅导的注意事项
沟通方法练习：一招三式、沟通四步法

 高效沟通技巧（倾听、提问、表达）
方式 1：向下沟通：先处理心情，在处理事情；正向征询、方向鞭策
方法：汉堡包法则
方式 2：向上沟通：结构化思维表达（结论先行、慎防越级）
方式 3：同级沟通（跨部门沟通）：降低姿态，梳理流程，统合双赢


