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内 容 简 介

讲述了情景演练的基本知识及情景演练的发展情况，给情景演练的组织管理做出了

重要定位，介绍了情景演练的组织分类形式；重点讲解了情景演练的组织方法、流程、效

果控制以及失败补救方法等情景演练的核心技术；在情景演练培训的延伸和创新部分，

介绍了银行沙盘模拟情景演练培训。本书收集了大量实际案例供读者阅读参考。
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序

周世平

在我眼里，作者郭利兵老师就是个谜一样的存在！

初识郭老师是在多年前的一次银行转型培训项目上。作为项目负责

人，我选拔了一批能力出众的受训学员组成内训师工作团队开展全省的网

点转型工作。郭老师是其中绝对的佼佼者，没有之一。工作中每每为他化

繁为简、画龙点睛的神奇能力所折服，生活中也常常被他天马行空、恣意

汪洋的独特魅力所感染，遂成为莫逆之交。后来，源于内心对金融培训事

业的激情与渴望，他毅然放弃了银行优渥的工作，选择了一条充满荆棘、

鲜有人走的 “荒芜”小径———成为一名金融培训职业讲师。当我们还在为

之担心、惋惜时，他却从此看到了别人无法看到的别样风景！这些年来，

郭老师已经逐渐成长为国内最具影响力、最具实战力和最受欢迎的银行培

训领军人物之一。

郭老师是个不 “安分”的人，面对成就没有选择止步，而是想方设法

做出改变。这本 《银行培训情景演练组织手册》就是郭老师倾注其心血的
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创新之作！银行作为金融行业改革的前沿，处于转型的关键时期，各类培

训需求不断增加，培训市场空前繁荣。可现实是传统的培训方式已经不能

满足日益升级的培训需求，致使出现了培训项目组织难、互动少、培训效

果差的尴尬局面。郭老师经过多年的培训生涯实战，深挖客户需求、精炼

培训技巧，历时三年，组织编写了此本 “情景演练”银行培训专业用书，

是希望为金融培训行业发展作出自己的贡献！作为一名金融从业者，必须

为郭利兵老师的这种理想情怀喝彩！

西方经济学家托夫勒３０多年前作出了 “制造业—服务业—体验业”这

种独特的产业演进划分；步入２１世纪，《哈佛商业评论》也作出了 “体验

经济时代即将到来”的预言。人是环境的产物，在不同情境会感受到不同

体验，从而产生不同认知、形成不同观念，而这些认知和观念又会影响人

的具体行为。体验是人类对未知事物的积极探索，是塑造人类思维的有效

方法。因此，今天许多企业和组织在培训员工时都会自觉或不自觉地应用

体验式培训方法，如情景演练。毫不夸张地说，情景演练是各行各业最具

实战性和创新性的训练方法！

《银行培训情景演练组织手册》一书解读了银行培训新的标准，介绍

了银行培训有趣的方法。书中要点将用那 “迷”一样的睿智思维引领我们

创造培训奇效！

２０１７年５月１６日
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自　序

我１９９２年参加银行工作，真正从银行一线干起，深深体会到员工对培

训 （开会）以及一切形式上的东西反感至极。可偏偏命运眷顾自己，如今

却成为一名职业培训讲师。根据多年的银行客户服务经验及营销体验，我

深知银行服务与客户需求之间还有着较大的差距。为了能够确实有效地解

决目前培训面临的困惑，我凭着近１５年的培训生涯及实战经验，深挖客户

需求，精炼培训技巧，历时三年时间，组织编写了此本 “情景演练”银行

培训专业用书，希望通过自己的微薄之力为金融培训行业以及传统培训系

统作出一点点贡献！由于本人编写能力有限，不妥之处还请各位老师、前

辈批评指正！

多年的培训经历让我有了些许 “职业病”，一件事情做得太久，就会

形成一种惯性思维或者行为方式，平日里一次小小的感冒也要通过一场激

情洋溢的培训才能治愈。不仅如此，看一场电影也会让我直接将电影关联

到银行经营现状。２０１４年的 《猩球崛起：黎明之战》就让我想起了刚刚上

班时，作为一名柜员，我就像影片中的 “凯撒”（电影中的猿类首领），坐

在高高的柜台内，等着谦卑的客户满脸堆笑地把存单递给我： “麻烦给取
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个钱。”（就像电影中地位卑微的猿类）而今，银行的柜台设计更人性化，

银行的服务越来越好，可是客户却不一定买账，还时常会投来傲慢的眼

神，稍有怠慢便是一顿投诉，俨然就是新时期的 “凯撒”，而我们则变成

处处小心的服侍者。优质服务是我们必须坚持的，但也要建立在平等的基

调上，在此，我为一线员工说句话，我们可以八颗牙齿微笑服务，可我们

更需要良好的氛围、标准的流程以及公平的体制。作为一名老银行人，我

知道，银行遇到的束缚太多，基层总是缺人，一人多岗直到今天也没有太

多改变。政策年年新，任务年年重，要业绩更要提升客户满意度，银行就

必须努力加快现代化智能体系改造，实现一人多能，大力培养复合型人

才。这将逐渐成为现代银行的重点任务。

随着金融国际化的发展，市场竞争趋于白热化，银行一直没有停止变

革的脚步———经营网点硬件的不断升级改造，财务系统、客户系统的持续

更新，服务营销流程的梳理，人员结构的调整以及岗位能力的提升———每

一次变革都意味着经营压力在加大。记得在某银行 “授权主管服务营销技

能提升培训班”上，一位行领导语重心长地讲道： “同事们，今天，我们

要肯定授权主管过去在银行业务风控管理、业务操作流程工作中所作出的

贡献及辛劳。但是随着现代化设备的不断更新，集中授权平台的上线进一

步加强了业务风控管理，同时也解放了授权主管的时间。鉴于此，我们要

对授权主管岗位进行新一轮的深度改革，对授权主管岗位进行 ‘三加’。

一加，加责，即在网点负责人不在网点时，授权主管要肩负起网点服务营

销的管理工作；二加，加压，即授权主管薪酬的３０％参与网点绩效考核；

三加，加薪，为了减轻大家转型的压力，我们党委决定每人每月增加２００

元的管理薪酬。”听完这些，再看看授权主管们 （学员）的表情，真是一

脸的无奈和纠结。

俗话讲：船小好掉头。动辄几万的银行从业人员，要想快速统一战

略、提高认识、掌握最新技能谈何容易。各家银行近１０年来组织了无数的

培训及网点转型辅导，每一家都在努力打造客户满意、员工幸福、股东赚
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钱的现代化银行，但在转型过程中，避免不了出现诸多分支行战略不统

一，信息不对称，部门之间缺乏协调，团队之间不合作，员工沟通技能不

佳等现实问题。２００８年我被邀参加某行总行的网点标准文明服务导入培

训，虽然已有多年讲课经历，但在银行内部的专业培训还是第一次。该总

行这次培训的特点是高 （高标准）、新 （新理念）、严 （严要求），这激起

了我们金融从业者久违的责任感和兴奋。从那时起，我立志要通过抓住银

行新一代转型机遇，充分发挥个人特长，借力转型，利用培训的机会快速

提高银行一线全员的服务营销能力。而情景演练一直是我特别关注的形

式。其实，这种培训方法也常常在各类传统培训中看到。

我们经常在银行晨会中看到这样的场景：

银行员工早上开门前，整齐列队，整理仪表，开始训练服务用语，就

像传统服务行业一样，大家一起喊： “早上好！欢迎光临，请问您办理什

么业务……”我每次看完晨会总是感觉怪怪的，心想这样的银行晨会和餐

饮、美容等服务业的区别在哪里呢？正想着入神，突然被网点负责人的喊

话惊醒：“小王、小李，你们两个出列，把今天新发行的基金产品营销话

术演练一下。”两位被突然点名的行员无奈地出列。

晨会情景演练图
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小李机敏地举手道：我演客户！

小王无奈地回答：那我演客户经理吧。

负责人：开始吧！

小王红着脸硬着头皮说道：李女士您好，请问有什么可以帮到您？

小李来了一个标准的３０度欠身礼：您好，我想存款。（其他同事在一

旁偷笑，心想客户哪会这样的标准站姿）

小王：您存多少钱？

小李：哦，存１０万。

小王：您存定期还是活期？

小李：我存个定期一年吧。

小王：是这样，我们有一款新发行的基金挺好的，您要不要了解

一下？

小李非常配合地说：是吗？什么基金？

小王职业性地继续：是一支动力成长型基金，基金经理是……

小李标准地点着头附和道：这样啊！

小王：本只基金预期年化收益率６％，它是活期收益的１７倍、定期一

年的３倍，您看要不要购买一些？

小李：那我买多少合适呢？

小王：如果您的钱不是急用的话当然可以买１０万啦！

小李：那就买１０万吧。

演练结束，负责人建议掌声鼓励。

不知道您看完感觉如何，我每每看到这样的演练情景，都笑到想喷

饭。先不说是否真能提高员工的营销绩效，单从演练本身来说也过于草

率、简陋，实际起不到任何训练效果。

情景演练是各行各业最具实战性的训练方法，那怎样才能把握情景

演练的实效性呢？本书的目的就是让我们全面了解情景演练，掌握情景

演练的组织技巧，并通过情景演练快速提升职业技能，使各级领导轻松
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管理、业绩长红，使银行业的服务营销人员在日常工作中更有自信和节

奏感。

情景演练虽然已经被各行各业广泛应用，但在大多数时候训练者和参

与者的感受和体验并不深切，多数参训者难以流畅地完成设定角色的表

演，通常将演练变成一次激进的销售过程，通过说服客户，让客户提不出

异议而被动购买所推销的产品。对此，我们将通过科学设计情景演练流

程、标准和评价方式等，使培训更接地气：教会组织者如何有效控制演练

效果、如何结合实际工作设计演练方案，教会参训者如何掌握客户心理、

如何掌握在演练时结合实际工作，即使你是培训老师也可从中了解如何利

用情景演练的方式提升授课效果。

科技在不断发展，将来银行全部电子化后，客户不会再来银行网点，

我们是否还需要一种全新的服务营销模式呢？答案是需要。想想几千年

来，人类使用的工具一直在进步、革新，但人与人的沟通、人的需求及人

性却基本没有变化，情景演练的核心还是训练人和人的沟通，人在任何地

方、任何时间都需要保持相对应的角色，能掌握并熟练应用该技巧的人，

必定是社会的精英，行业的先锋，企业的管理者。未来无论是私人银行、

网上银行、社区银行，还是咖啡银行、楼宇银行、管道银行，都可以运用

情景演练培训的方法，根据不同的客户群，掌握不同的客户需求，实时设

计对应的客户角色，开展情景演练训练，即可达成培训目的。

再回头一看，银行业近几年的变化无论从硬件还是软件来说都已今

非昔比，我们不否定过去的成长，但要想在新时期突破瓶颈，实现各行

的目标愿景就难了。我们经常遇到的问题是，培训结束培训内容无法落

地，网点辅导过后效果难以持久，固化意义也大打折扣，没有找到一套

行之有效的自我训练方法。笔者有幸参与这场浩瀚的银行转型变革，更

有幸成为一名培训讲师，通过多年的辛勤付出，积累了大量的银行实战

辅导经验，并站在前辈的肩膀上总结出一整套全新的情景演练模式，在

此和大家分享。
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本手册的最终定稿出版，要特别感谢老东家农行对我的培养，感谢周

世平老师的鼓励与指导，感谢家人的信任和支持。由于能力与精力有限，

本手册难免还有许多不妥之处，希望各位读者多提意见与建议，以便在下

次修订中予以完善。

２０１７年３月８日
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