
《新时期金融员工执行力与综合能力提升》

主讲：李瑞倩老师
【课程背景】

未来的银行是“全时银行”。“全时银行”的概念是埃森哲提出来的，其定义是：通过颠覆
性的技术，提供完整的客户解决方案，推动银行与客户之间持续进行日常互动，满足客户
日常需求和重大生活业务活动需要的全方位功能型银行。

随着移动互联网技术的不断完善，发展和向传统行业的渗透，人们的金融消费形态呈
现日益多样化和个性化。最近五年，金融行业出现的新概念和新技术甚至超过过去 50 年
的总和，思想的碰撞催化金融行业以前所未有的速度去思考，创新和变革。

金融员工在很多人眼里是光鲜亮丽的角色，是金融行业的翘楚之一。不过用金融人自
己的话来形容，他们却是三明治中的夹心层——憋屈又迷茫。作为金融服务营销的传统阵
地和业务一线，在金融脱媒，互联网金融兴起的大背景下将面临越来越多的困难和挑战。
也对新时期金融人提出了新的角色要求。
【课程收益】

 树立金融人正确的执行力观念和心态
 对执行力做到更加人性化、职业化、精细化
 明确日常服务营销执行中的角色定位
 掌握服务营销中沟通的方法

【课程时间】
1 天（6 小时/天）

【课程对象】
一线员工

【课程方式】
讲师讲授+案例分析+视频互动+角色扮演 

【课程大纲】
导语：新常态下金融的新发展新变化
一、新常态下银行网点新四化
1. 智能化
2. 轻型化
3. 社区化
4. 体验化
案例分享：行业内不同银行网点图片欣赏引发的思考
二、金融行业面临新挑战
1. 传统业务智能机器分流
2. 互联网侵蚀中低端客户
3. 移动支付工具瓜分市场
4. 同行竞争手段花样百出
第一讲：执行力提升篇
案例导入：“角色定位活动体验”发现日常团队管理中的问题！
一、金融人面临的执行力主要问题
1. 服务营销越来越大的压力
1）服务营销技巧的不足
2）同业竞争的加剧



3）客户期望值的提升
4）服务失误导致的投诉
2. 人员不足岗位职责模糊
3. 缺乏经营与管理技能
4. 缺乏纪律
案例分享：几家商业银行网点恶性投诉引发的管理思考？
二、执行力概念的深化认知
1. 执行力主要解决的问题——纪律、秩序、积极性
2. 团队 3 个互动维度
3. 执行重点区域的清晰确认
4. 执行力三个要素——人、事物
三、团队执行力与团队激活优化引导
1. 团队的概念
2. 网点团队的三个关键要素
1）共同的目标
2）协作的意愿
3）信息的沟通
3. 目标于网点团队四个作用
1）存在的理由
2）决策是前提
3）合作的旗帜
4）运作的动力
4. 网点团队管理的重点
5. 网点成员的角色定位
6. 团队九角色理论应用
7. 重视团队差异性要点
案例分析：贝尔滨团队九角色理论的现实合作中的应用
第二讲：执行中沟通完善与影响力提升
1. 沟通定义的要素
2. 沟通的三重境界
3. 沟通的障碍
4. 沟通中存在的问题
1）不尊重他人
2）缺乏技巧
3）单项沟通
4）不沟通各自为政
5. 如何进行有效的沟通(沟通技巧)

1）维护自尊
2）寻求参与
3）同理倾听
4）确认理解
5）程序建议
6. 管理沟通的黄金定律
案例分析：“沟通是关键”活动体验！



第三讲：服务营销执行力提升的要素
1. 有形度
2. 反应度
3. 专业度
4. 信赖度
5. 同理度


