课程名称

《银行网点人员职业化六项修炼 》---银行业

课程背景：
据权威调查显示：中国企业平均寿命仅为4.2岁，优秀企业为29岁，民营企业为2.9岁，跨国企业为11.5岁，世界500强企业为41岁，卓越企业为108岁。运动场上，问鼎冠军的绝对是顶级职业运动员；战场上，取得最终胜利的绝对是精锐之师；职场及商场上，拥有非凡竞争力的绝对是职业选手。职业化是企业最核心的文化，职业化人才是企业最核心的财富，塑造员工的职业化是企业最核心的工作。统计表明：目前国内的商业战争中，有三个行业的员工的职业化训练和表现是排在前列的。哪三个行业呢？银行保险业、航空业和酒店服务业。银行业一线员工的表现直接影响银行在客户心中的品牌形象，近年来，我有幸给建行、交通银行、中行、农行、工行、华夏银行、招商银行、深发展银行（现更名平安银行）、潍坊农信社（12个地市）、重庆农商行、济宁商行等银行金融业做员工职业化、客户经理等系列培训，加上对企业的调研，感觉提升银行柜员和客户经理等一线员工和客户经理做事的用心程度、办事效率、面对客户时体现出职业化形象、拥有各种工作技能、坚持银行的品牌、灵活处理纠纷等是多么重要，也是银行业多数领导层密切关注的事情。提升员工的职业化利于提升银行的品牌与利润。本课程基于职业化这几方面进行专门训练。

课程收益：

认知公共关系沟通及职业化，打造银行职业化的主管和员工，职业化的团队；

树立起职业人士的积极心态，提升职业人的人际沟通、执行、自我管理、团队管理等各种职业化技能；

认识企业，学会如何保持专业的商务形象、恰当的服务礼仪；

培养职业化得工作道德，珍惜现在，学会感恩。

有防止诈骗的职业意识，机警并且有备用方案。

部分突发状况的处理。

培训方式   理论讲授50％、互动案例讨论20％、练习20％、经验分享、答疑10％
课程时间   2天（6小时/天）


课程行业   银行业

课程对象   银行网点员工及中基层管理者 

本课程五大特色：

1、实战性：课程使用工作实际问题、冲突作为案例，现场模拟，分组研讨，讲师总结。

2、对抗性：培训本身就是一场竞争，分组对抗，成果分享，协作配合，最终获胜。

3、互动性：理论讲授、实战演练、案例讨论、游戏、分享、答疑全程互动。

4、精致性：实行小班制授课，设计精当，配备专业助教、设备、会场，科学合理。

5、权威性：本课程符合国内企业实际，引用国际同行先进成果和授课方式，经验丰富，切合需求。

课程大纲    每天时间节点：9:00--17:00    

第一项、职业化认知与职业化意识修炼：
一、职业化开篇与破冰：心理学图片开场，讨论；分组，形成对抗；介绍课程主要内容。

1、
职业化的定义（视频分析：《喜剧之王》）

2、
职业化的重要性（对公司/对个人，职场招聘）

3、
如何发现银行员工自身的不职业化（研讨发言）

作业：员工职业化程度不高的原因（三个“不”）

4、 如何提升公共关系与沟通技巧

二、情景模拟：3人完成相同任务的现场情景模拟。

案例：讲师自身新加坡与瑞士银行服务案例。

二、网点人员的职业化意识有哪些？  ……

本章价值点：理解什么是职业化，重要性。
第二项、职业化态度修炼

一、案例分析与测试（临场测试，结果分析；）

二、如何培养积极用心的工作态度

积极、阳光的心态面对问题

培养主人翁精神，为自己而不是老板工作。
以结果为导向 。 人生成就=能力*热情*思考方式              ----稻盛和夫
细心工作，发挥优势。        案例：美国挑战者号飞船爆炸。
努力“表现”，而不是拼命辩解；永远也不要抱怨。

责任心态案例及培养

自信心态案例及培养
怀着感恩的心。             方式：观看视频(跪羊图)

本章价值点：职业化心态的塑造及行动建议。
第三项、职业化技能—--沟通力修炼

大家互动舞蹈；方式：视频分析《大腕》。

一）、职业技能的分类：必备技能、储备技能、进阶技能

二）、职业化能力——公共关系与沟通协调能力

1、沟通的目的---常见的公共关系沟通问题

2、如何与上司、与同事进行沟通---你的上司怎么看你？

3、如何克服沟通的障碍

积极倾听的技巧

利用反馈的技巧

简化语言的技巧

4、沟通中的肢体语言及认知

5、选择积极的沟通方式

第四项、职业化技能—--执行力修炼

一）、职业化能力——高效执行

1、什么是执行？

2、有执行力的人的特色及执行力测试

3、有效提升个人执行力的方法  ……
   游戏：暴风雨的夜晚。     情商案例：城里孩子与农村孩子环境对比。

二）、执行任务中的自我管理能力

1、了解自己的职务与角色

2、了解工作的前手与后手

3、公司、团队与个人达成年度工作目标的PDCA工作法

P：制定计划              D：立刻行动

C：检查                  A：修正

讨论：一个称职的团队成员必须具备什么样的能力？

4、塑造个人品牌

第五项、职业化形象修炼
一、职业形象

1、方式：视频观看《杨德才征婚》并分析形象的重要性。

2、职业化形象的重点     案例：主持人与空姐。

3、提升职业化形象的建议

二、服务礼仪

1、接待礼仪

2、处理客户投诉

先处理心情、再处理事情      同理心服务、想客户所想

3、柜台服务七步曲 
举手迎
笑相问

礼貌接
及时办

巧营销

提醒递

目相送

本章价值点：职业形象重要性及培养方法。

第六项、职业化道德素养修炼：

一、职业道德缺乏的原因    案例：三鹿乳业崩塌案例。

二、银行员工加强职业道德的建议     

案例：黑手党的忠诚案例。

案例：易牙煮子与竖貂自宫案例。

三、柜员防止诈骗案例

案例：某银行1500万诈骗案例

案例：某银行柜员及时发现诈骗案例

四、银行柜员综合素养提升

案例：某银行柜员狱中讲述悔过案例。

本章价值点：职业道德培养与建议。

课程补充、银行网点突发状况处理：

一、案例分析

二、突发状况案例及建议方法

1、顾客突然生病/死亡           2、遇到匪徒                3、发生火灾

4、发生地震                    5、顾客吵架
             6、其它--补充与建议

课程小结：

重视《网点人员职业化修炼》—提升银行品牌知名度

全员服务意识的构建---行行都是服务业，人人都是服务员 

价值点：综合回顾与问答。

备注

在合作中，本大纲会根据客户的实际需要，进行修改，增减课程内容。

主讲老师
曹老师

曹爱宏老师版权证书：
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曹爱宏老师交通银行  《银行员工职业化塑造》培训
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曹爱宏老师农业银行《营销人员职业化塑造》课程合影：
[image: image3.jpg]



曹爱宏老师交通银行《职业化塑造--赢在自动自发》课程合影：
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