
《新形势下网点营运管理综合能力提升》              

【课程目标】

网点营运条线作为支行的重要部门，其管理水平将直接影响网点的经营效

率。而作为营运主管，既是贯彻上级政策的“传令官”，也是抓好厅堂管理的“指

挥官”。在当前转型与变革的大背景下，如何进一步适应新的竞争形势，切实有

效地发挥营运管理者的职能和作用，推动各项工作高质量发展，一直是上级行

营运部门领导们非常重视的管理内容。

本课程经过大量网点营运条线团队管理、服务管理、效能提升管理实战研

究，根据银行目前形势下网点营运管理现状量身打造而成，通过网点实战营运

管理各类案例、授课讲解、情境研讨等多种培训方式，让营运管理者及后备管

理人员快速了解并掌握以下实战管理技能：

1. 新形势下网点营运管理问题剖析；

2. 网点高绩效团队建设与管理方法；

3. 营运人员效能提升推进管理办法；

4. 网点营运风险控制与服务管理；

5. 营运人员管理沟通与团队激励；

6. 网点服务营销协同管理思路梳理。

【课程对象】营运主管、后备管理人员

【课程时长】2天

【授课讲师】邓赟

【课程特点与优势】



 21年专注金融业服务营销管理实战能力提升的专业积累；与实际工作

结合紧密，实操性强；

 授课内容丰富，案例翔实；汇集全国各地金融业营业窗口问题解决方

案；

 讲师与网点有着密切的合作，对网点的情况非常了解，所以在课程中的

大量案例分析和场景模拟都是密切结合网点的具体情况来进行的，能够

有效地指导学员的实际工作。

 用银行人自己的方法解决银行人自己的问题。

【课程大纲】

第一模块  新形势下网点营运管理问题诊断与分析

 新形势下银行业发展面临的困难与挑战

 网点营运管理缺失的三效

 员工在用什么方式开展工作？

 网点管理的核心问题分析

 网点晨夕会管理不到位； 

 网点团队建设有形式、无内容；有团队、无凝聚；  

 缺乏以客户为中心的营销流程；

 网点缺乏系统化的客户维护方法、工具； 

 网点缺乏过程管理及监控，只有结果统计，未有过程督导，管理工具欠

缺；

 网点对目标达成计划管理不到位、目标责任分解不到位； 

 网点员工服务与营销一体化技能缺失； 



 客户管理与员工管理沟通存在障碍； 

 网点营销文化与活力欠缺，绩效管理仅重视 KPI指标；

 转型是对传统习惯的一种挑战

 营运主管的角色认知与管理定位

 新形势下的管理变革，您准备好了吗？

第二模块  网点高绩效团队管理与考核激励

 尽快从“执行”角色转换到管理带人的角色

 跳出固有的工作方式，站在全局角度了解营运管理的核心价值

 如何快速了解和熟悉团队中每个成员

 如何提高营运人员的工作积极性

 如何把合适的人分配合适的工作内容？

 如何提升自我观察及发现问题的能力？

 如何持续提升以下三方面的管理意识？

 基于人性的管理思考

 网点管理管得少就是管得好？

 如何实现网点管理三效（效率、效果、效益）

 营运团队目标管理优化

 有一套制度用以监督管理

 你选择的授权人员务必是心甘情愿，并且有能力

 教育部属、指导部属使他们有成长的机会

 确定他们有必要的工具和支援供给，以便完成工作

 鼓舞部属，促使部属保持积极与热诚的态度



 授权意味着不仅要分配不好干的事，也要分配容易做的事

 不能把自己难以胜任的工作转交给了别人

 网点绩效双轨并行管理模式与落地指导

 网点激励与绩效管理推进手段与案例分析

第三模块  网点优质服务与客户投诉管理

 建立网点风险管理帮扶机制，强化制度执行力

 如何提高员工规范业务操作的自觉性？

 如何有效强化业务风险管理培训？

 网点客户满意度的关键指标

 为什么客户对银行人的防备心越来越重？

 为什么很多银行客户用“搬运工”模式做业务？

 服务对银行人来说是什么？

 我们提供的不是产品，而是有温度的价值

 客户投诉的原因分析与对策

 与客户互动时所面临的机会与挑战

 网点投诉处理关键技巧

 投诉有门是前提

 人人都是责任人

 救火关键是速度

 轻重缓急要分清

 管理支持是关键


