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摘 要

在当前银行业竞争激烈的背景下，人才是决定成败的关键因素。员工培训作

为提升人才竞争力的有效方式，对商业银行的长期发展起着至关重要的作用。而

基层员工作为商业银行的前线力量，其综合素质直接影响银行的形象与目标实

现。因此，如何有效组织基层员工培训，提高培训质量与效率，增强其业务能力

和综合素质，已成为商业银行亟需深入研究的重要课题。

作为县域金融的重要力量，RN 农商银行坚持“面向三农、面向小微经济、

面向市场经济”的定位，始终占据县域经济主要地位。然而，由于网点和基层员

工众多，且长期扎根农村，服务三农，工作环境使得他们会忽视服务礼仪和营销

技巧，导致客户流失。因此，为更好适应社会经济的快速发展和多元化金融市场

的竞争需求，RN 农商银行亟需加强基层员工培训，提升综合素质、服务礼仪及

业务技能。

本文以 RN 农商银行基层员工为研究对象，依据培训的概念和相关理论，介

绍了 RN 农商银行的发展状况和基层员工培训现状，并通过文献分析和问卷调查

方法搜集相关数据。从培训课程、培训讲师、培训管理、培训效果四个方面出发，

结合问卷调研结果，分析基层员工培训体系中存在的问题及其原因，随后提出有

针对性的优化对策，并从制度、组织、人员三方面提出培训体系的保障措施。本

文通过优化 RN 农商银行基层员工培训体系，增强基层员工培训效果，提升基层

员工业务能力，加大银行竞争力，也为其他县域金融机构基层员工培训体系的构

建与完善提供了可行性参考和有益借鉴。

关键词：农商银行 基层员工 培训体系 优化
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Abstract
In the current fiercely competitive banking industry, talent is the key

factor determining success or failure. Employee training, as an effective

way to enhance talent competitiveness, plays a crucial role in the

long-term development of commercial banks. As the front-line force of

commercial banks, the comprehensive quality of grassroots employees

directly affects the bank's image and goal achievement. Therefore, how to

effectively organize training for grassroots employees, improve training

quality and efficiency, enhance their business capabilities and

comprehensive qualities has become an important issue that commercial

banks urgently need to study in depth.

As an important force in county-level finance, RN Rural

Commercial Bank adheres to the positioning of "facing agriculture, rural

areas and farmers, small and micro economy, and market economy", and

has always occupied the main position in county-level economy. However,

due to the large number of branches and grassroots employees, who have

long been rooted in rural areas and serve agriculture, rural areas, and

farmers, the working environment makes them neglect service etiquette

and marketing skills, leading to customer loss. Therefore, in order to

better adapt to the rapid development of the social economy and the

competitive demands of diversified financial markets, RN Rural

Commercial Bank urgently needs to strengthen the training of grassroots
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employees, improve their comprehensive quality, service etiquette, and

business skills.

This article takes the grassroots employees of RN Rural Commercial

Bank as the research object, introduces the development status and

training status of RN Rural Commercial Bank based on the concept and

relevant theories of training, and collects relevant data through literature

analysis and questionnaire survey methods. Starting from the four aspects

of training courses, training instructors, training management, and

training effectiveness, combined with the results of questionnaire surveys,

this paper analyzes the problems and reasons in the training system for

grassroots employees, and then proposes targeted optimization measures,

and puts forward guarantee measures for the training system from the

aspects of system, organization, and personnel. This article optimizes the

training system for grassroots employees of RN Rural Commercial Bank,

enhances the training effectiveness of grassroots employees, improves

their business capabilities, and enhances the bank's competitiveness. It

also provides feasible and beneficial references for the construction and

improvement of grassroots employee training systems in other

county-level financial institutions.

Keywords:Rural Commercial Bank; Grass-roots staff; Training System;

Optimization
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1 绪 论

1.1 研究背景

在经济全球化背景下，中国金融市场优化改革，银行业顺势而为进行转型和

完善。其中农商银行凭借良好的群众基础和优越的近民位置，成为连接城乡金融

服务的关键阵地。当下，在服务本地、服务“三农”、服务“小微企业”的定位

上，农商银行面临着外资银行、股份制银行及国有商业银行向农村市场的持续渗

透，以及在科技飞速发展下，互联网金融平台重新定义的客户服务对传统银行业

务模式的实质性冲击所带来的双重挑战。

基层员工作为农商银行服务质量和效率的直接执行者，承担着面向客户的日

常金融操作与服务工作，是保障银行良性发展的基础力量。然而，随着市场环境

的快速变化，基层员工面临的挑战日益增加，包括应对更复杂的金融产品、满足

日益提升的客户服务期望，以及适应不断变化的技术环境等。因此，通过系统化

的培训来提升基层员工的业务能力，已成为增强农商银行软实力和核心竞争力的

关键举措。这不仅有助于提高服务质量和客户满意度，还能为银行的长期可持续

发展奠定坚实基础。

1.2 研究目的与意义

1.2.1 研究目的

本文以 RN 农商银行为研究对象，聚焦银行业中具有代表性的基层员工，通

过问卷调查深入分析培训中存在的问题，探究其成因，并对现有培训体系进行优

化设计。根据研究结果，本文提出了一套科学、系统且切合 RN 农商银行实际需

求的基层员工培训体系优化方案，涵盖培训课程设计、培训讲师使用、培训过程

管理、培训效果评估等多个方面，旨在提高培训的实效性和可操作性。通过优化

培训体系，不仅能够显著增强基层员工的业务能力和综合素质，从而提升银行整

体竞争力，同时也为其他商业银行提供了实践参考和改进方向。
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1.2.2 研究意义

本文在总结企业员工培训相关理论的基础上，深入了解 RN 农商银行基层员

工对当前培训的看法，通过问卷调查进行数据分析发现培训中存在的问题和原

因。最终，对该银行的基层员工培训体系进行了优化设计和实施保障，具有重要

的理论与实践指导意义。

（1）理论意义

本文旨在填补当前学术界对农商银行基层员工培训研究的不足，针对该领域

起步较晚、研究规模相对单一、发展不充分等问题，扩展并深化相关研究内容。

通过对 RN 农商银行基层员工培训体系的深入分析，以基层员工为研究对象，结

合课程理论，从实际需求出发，采用创新性的方法解决现实问题，为农商银行基

层员工培训提供理论支持和实践指导。本研究不仅期望在现有基础上加深学术界

对农商银行基层员工培训问题的关注，也希望能进一步完善基层员工培训的理论

体系和方法，为其他学者在该领域的研究提供有价值的理论借鉴和参考。

（2）实践意义

本文通过对 RN 农商银行基层员工培训体系的优化研究，深入分析当前状况，

找到问题剖析原因，并提出针对性的策略建议，旨在解决一系列实际问题。首先，

优化后的培训体系将大幅提升培训的效率和效果，培养一支业务能力强、服务态

度优良的基层员工队伍，为银行实现市场开拓目标提供保障。其次，本研究的成

果不仅为 RN 农商银行提供了实用的培训改进方案，也为其他商业银行的基层员

工培训提供了宝贵的经验借鉴，促进成果共享，推动行业培训管理水平和服务质

量的全面提升。最后，本文通过系统梳理基层员工培训中存在的共性与个性问题，

从外部表现深入挖掘其内在成因，提出解决方案，以此减轻大环境下员工的心理

压力，体现出以人为本的关怀理念。总的来说，本研究不仅优化了 RN 农商银行

的培训体系，也为整个银行业的培训管理和服务质量的提升提供了实用的实践指

导，对推动行业健康发展和从业人员素质提升具有重要的现实意义。

1.3 国内外研究现状

本文的培训体系主要包括培训课程、培训讲师、培训管理、培训效果四个方
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面（吴宇虹 2004，杨珂宁 2014，刘宜娟 2022），因此本文将围绕这四个方面进

行梳理。

吴宇虹（2004）提出，一个完整的培训体系包括：培训课程体系、培训讲师

管理制度、培训效果评估和培训管理体系四部分。杨珂宁（2014）指出，建立完

善的商业银行培训体系对我国商业银行储备人才资源实现银行业持续、快速发展

具有十分重要的意义。苏立祥（2021）认为，好的培训体系能够从企业需求角度

来分析员工培训目标，有利于培养出符合公司发展的人才。刘宜娟（2022）认为，

商业银行应加大人力资源培训力度，深入了解社会需求以及工作岗位的需求，参

照这些信息对培训体系进行创新，以强化商业银行人力资源的适应能力。张苏娟

（2024）认为，开展员工培训可以提高员工的综合素养，将企业的战略规划、目

标管理和发展理念等内容贯彻到每个员工工作中，增强员工工作合力。

1.3.1 培训课程设计相关研究

冯新文，李国栋，宋玉芬（2015）指出，培训课程开发要紧密围绕集团经济

发展战略及集团人力资源发展战略，紧密结合企业改革与发展的实际需要，为集

团产业升级服务，为加快集团技术进步服务。Dayat 等学者（2016）认为，本地

企业的培训是通过适当的计划来设计的，确定学习者的需求，制定目标和准备培

训课程，以满足学习者的需求和特点。约翰·奈斯比特（2018）提出，随着信息

化程度加深，信息交互速度越来越快，培训课程必须适应社会发展进程。因此，

培训设计和培训内容应该不断更新完善，紧跟社会发展步伐，不能保持一成不变，

必须具有前瞻性和可持续性。Chen（2019）认为，产学结合的培训需要建设科学

的、符合行业和市场实际需求的课程，并需要制定专业的人才培养计划。张扬

（2019）认为，针对性地开展培训课程有效地提升了员工参与培训的积极性，满

足了工作业务需求和专业素养的发展需求，为员工的职业发展奠定了基础。梁楠

（2021）指出，企业要依据岗位体系，形成公司课程库框架。李佳明（2022）认

为，国有企业要使员工在培训课程、工作实践、交流沟通的共同作用下，形成系

统化、整体化思维模式，在工作中善于从整体视角看待、分析问题，能抓住问题

的主要矛盾，把握全局、抓重点，高效工作。唐馨，蔡高仁（2023）提出，企业

要打造个性课程，提高员工综合能力。杨凡，申骅（2024）指出，为了使企业员
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工培训的效益最大化，要对不同的课程内容设计匹配不同的培训形式。

1.3.2 培训讲师设计相关研究

王喜海（2013）认为，按照结构合理、素质优良、相对稳定和以专职教师为

骨干，兼职教师为主体的原则，建立专兼结合的员工培训教师队伍。张兴世（2015）

提出，基层员工培训，首先要做好前期需求分析等准备工作，如提防培训流于形

式，整合师资培训与培训支持系统。张露露（2015）提出随着市场竞争日益激烈、

技术进步日新月异，企业对职工素质的要求越来越高，使得职工培训在企业人力

资源开发与管理中的重要性日益明显，而培训讲师的好坏将直接影响培训效果。

肖笛，廖伟，张晓贇（2016）提出，企业要发展，关键靠人才。作为人才队伍建

设的有效支撑，培训讲师队伍建设意义重大。徐柯峰（2019）指出，员工培训有

自己的运作特点，受到企业环境、培训学员、培训讲师、培训需求等因素的影响，

但其中最重要的影响因素为培训讲师。Bernardino（2020）通过研究与课程设计

相关的条件，对培训讲师和受训者的表现进行了评估，发现获得高分和低分不仅

仅在于受训者本身，而且在于培训讲师的培训方式。曲丹丹（2023）提出，培训

讲师可分为外部讲师和内部讲师。外部讲师通常培训经验丰富，拥有良好的培训

技巧，能够充分调动课堂的气氛，但是他们对企业的业务不了解，无法深入地进

行讲解。而内部讲师比较了解企业的状况，会使培训更具有针对性，同时也可以

节约企业的成本。杨潇潇（2023）认为，为了公司一线员工培训工作最大限度地

发挥效用，需要完善讲师选拔、培养、考核激励机制。鲍晓芳（2023）指出，培

训讲师的选拔和培训水平是决定培训成败的关键。

1.3.3 培训管理设计相关研究

万正喜，王海涛（2017）指出，培训管理制度应包括：培训管理制度目的、

适用范围、责任部门、职责分工（计划制定、组织实施、效果 评估及监督检查

等）、培训实施（培训时间、纪律等）、培训资料收集管理、培训老师（师傅）

管理等。蒋婕（2019）指出商业银行员工培训的重点应集中在客户关系管理方面，

只有不断提升客户与银行间高效、科学的关系管理工作，才能在激烈的银行业竞

争中保持一定优势。Dilip & Bénédicte（2020）提出，每个公司都需要根据员
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工的具体不同，安排不同的培训，不能统一模式，因为个体起着非常重要作用。

时玉净（2020）指出，必须加强企业的人才培训工作，稳步提升企业员工的业务

能力和综合实力，扩充人才队伍，企业才能实现健康发展。张辰斌（2021）认为，

当前银行业发展深度变革，以互联网金融、金融科技为代表的新金融业态下，金

融服务将嵌入任何一个数字场景中，社会对金融服务的需求日趋多样，商业银行

对新金融人才的培训需求也日益紧迫。顾诗意，高骞（2021）指出，员工培训是

企业人力资源管理中的重要组成部分，员工的发展与企业自身的发展相互影响，

只有将员工培训贯彻到日常管理中，才能使企业在当今激烈的竞争中脱颖而出。

黄珂（2023）指出，培训组织和管理的评价主要包括：时间安排、培训设备、培

训设施、培训场地安排等。陈霖，肖琳（2024）认为，严格落实培训过程管理，

狠抓学习纪律，营造良好的学风教风，实现思想集中统一、培训步调一致、研讨

高效实际，使培训成果有效延伸至基层岗位，提高整体工作质量。

1.3.4 培训效果设计相关研究

Mina Beigi（2011）在银行基层员工的培训中，引入了“情绪智力量表”，

通过训练情绪智力可以帮助提高银行员工的服务质量。翁丽婷（2014）指出，培

训内容、员工态度、组织支持度、培训考核及个人能力五个方面对商业银行员工

培训具有显著影响。魏秀丽，寇茜茜（2016）认为，柯克帕特里克的四级评估模

型提供了一个很好的视角，揭示了培训效果转化的过程。杨懋劼（2017）学者分

析了新常态下银行员工培训的需求体系建设，并提出监督等改善银行员工的培训

效果。刘巍（2018）提出，员工培训效果提升的策略，包括以人力资本投资的理

念科学分析员工培训需求，丰富培训方式以及完善评估制度等。陈美娜（2023）

认为，完善的评估体系能够发现培训过程中方法、内容等的欠缺与不足，有助于

企业走上良性培训管理轨道，进而实现企业与员工的双赢。金宇（2023）认为，

培训评估是培训不可或缺的一环，完善的培训效果评估体系将对培训项目后期的

改进、实施起到促进作用，推动企业提质增效。刘宝华（2024）指出，高质量发

展需要高质量人力资源来支持。员工持续培训与培训效果评估是企业的基础管

理。李旺（2024）指出，最重要的是要将培训内容转 化为实践成果，最终实现

员工与企业的双赢。喻文君，余崇利（2024）认为，有效的培训效果评估可帮助
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员工判断自身对培训内容的掌握程度，有利于银行准确评价培训转化情况，并为

下一次培训活动提供参照和依据。

1.3.5 研究述评

综上所述，现有的国内外研究在培训课程、培训讲师、培训管理和培训效果

评估等方面取得了较多可以应用于实际的成果，并逐渐扩展到银行员工培训的各

个领域。然而，针对农村商业银行，尤其是欠发达地区农村商业银行的员工培训，

学术界的研究仍相对不足。农村商业银行由农信社改制而来，尽管完成了股份制

改革，但在组织架构上仍受到省市统一管理的制约，特别是在员工培训方面，缺

乏足够的自主权和灵活性。同时，国内外学者大多将研究范围覆盖至银行全体员

工的培训，包括管理层、营销人员、柜员和综合人员等，较少专门聚焦于某一类

员工群体的培训问题。因此，本文基于农商银行特殊的组织架构和自身特点，以

RN 农商银行为研究对象，尝试探讨基层员工培训中的相关问题，并结合农村商

业银行的特点提出改进建议，旨在为同类型商业银行的基层员工培训提供一定的

参考和借鉴，推动农商银行基层员工培训体系的进一步完善。

1.4 研究内容和方法

1.4.1 研究内容

本文主要以 RN 农商银行为例，首先整理相关培训理论和文献资料，初步了

解 RN 农商刚银行员工培训体系现状，然后运用问卷调查法对相关数据和信息进

行收集和提炼分析，从培训课程、培训讲师、培训管理以及培训效果四个方面，

分析 RN 农商银行基层员工，找出培训中的问题并剖析原因，明确优化思路和原

则，提出针对性的培训体系优化对策及实施保障。具体研究内容共分为六章，包

括以下几个部分：

（1）绪论。主要介绍本文的研究背景、研究目的及研究意义，对国内外员

工培训的研究进行了梳理和总结，阐述了本文的研究内容和方法。

（2）概念界定及基础理论。主要对基层员工、培训体系等概念进行了说明，

对社会学习理论、成人学习理论、学习型组织理论的内容及应用进行了阐述。
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（3）RN 农商银行基层员工培训体系现状分析。分别详细介绍了 RN 农商银

行的基本情况、组织结构、人力资源等 RN 农商银行基本情况，以及培训课程、

培训讲师、培训管理以及培训效果四个方面的基层员工培训体系现状。

（4）RN 农商银行基层员工培训体系存在问题及原因分析。运用调查问卷法，

设计调研问卷，收集相关数据和信息，提炼分析 RN 农商银行基层员工培训体系

四个方面存在的问题，随后逐一剖析原因。

（5）RN 农商银行基层员工培训体系优化对策。根据 RN 农商银行基层员工

培训体系问题原因，明确优化思路和原则，从培训课程、培训讲师、培训管理以

及培训效果四个方面提出优化对策及实施保障。

（6）结论和展望。本章总结了全文研究情况，提出结论，说明研究的局限

性，并展望未来研究方向和下一步计划。

图1.1 技术路线图

研究内容

研究背景、研究目的和意义

研究内容和方法

RN 农商银行基层员工培训体系现状分析

RN 农商银行

基本情况

RN 农商银行基

层员工培训体

系现状

RN农商银行基层员工培训体系优化对策

研究脉络

提出问题

分析问题

解决问题

研究方法

RN 农商银行员工培训体系问题及原因分析

培训课程

文献分析法

问卷调查法

相关概念和理论基础国内外研究现状

培训讲师 培训管理 培训效果

优化思路及原则 实施保障优化具体对策



兰州财经大学MBA学位论文 RN农商银行基层员工培训体系优化研究

8

1.4.2研究方法

（1）文献分析法。在研究之前通过多渠道地查找相关的文献资料，并对文

献进行分析和整理，建立了对相关培训理论以及基层员工等概念的研究总体印

象。通过对相关文献的进一步挖掘，对我国当前商业银行基层员工培训有了进一

步了解。

（2）问卷调查法。通过发放调研问卷，了解 RN 农商银行基层员工对培训体

系的意见，致力于找出存在问题，为培训体系优化提供数据支撑。
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2 概念界定及基础理论

2.1 概念界定

2.1.1 基层员工

基层员工指企业最底层的执行者，即一线工作人员。不同企业和行业对“基

层员工”的定义略有差异，但通常指中层以下的员工。他们是企业中数量最多、

分布最广的群体，虽然不参与企业决策和高级管理，但却是企业正常运转和实现

目标的关键力量。尽管基层员工在企业中的地位和薪酬相对较低，但他们在企业

发展壮大、机构运转、目标实现以及长远发展等方面发挥着不可替代的作用。基

层员工是企业发展的基石，承担着企业绝大部分基础工作，是企业正常运转的保

障，他们通过完成工作任务来为企业发展做出贡献，通过实践来验证企业管理的

想法，支撑企业目标的实现。基层员工是企业长远发展的后备力量，具备丰富的

实践经验和对企业内外环境的了解，能够为企业未来的发展提供有力支持。

本文中的基层员工主要是指 RN 农商银行基层营业网点一线员工，包括柜员、

客户经理和大堂经理。从表 2.1 可以看出，这些员工不仅是银行形象的代表，同

时还肩负着重要的业务职责，直接面对客户处理存贷款、业务查询、财务咨询等

事务。在面对面交流中，想要赢得客户的认可和满意，提供便捷高效的服务必不

可少。优秀的基层员工需具备执行力、应变能力、学习能力和沟通协调能力，以

内树形象、外树品牌为目标，不断提升服务质量，拓展业务范围，实现客户满意

和业务发展的双赢。

表 2.1 RN农商银行基层员工岗位职责

岗位角色 岗位职责

柜员 主要负责网点客户现金业务与内部运营等工作。

客户经理
主要负责客户开发、关系维护、产品营销推广及对目标客户的综合

营销等工作。

大堂经理 主要负责大厅管理、业务分流以及智慧机具的协助审核等工作。
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2.1.2 员工培训

1961 年，泰勒首次提出员工培训的概念，认为企业要获得真正需要的人才，

必须进行严格筛选和后续专业培养。员工培训是一种企业在不断变化的市场中，

为增强竞争力和实现战略目标而进行的系统性、持续性的人力资源开发活动。它

通过有组织、科学地学习与发展，帮助员工掌握岗位所需知识和技能，提升工作

能力、纠正行为偏差，从而提高企业整体生产效率。员工培训不仅是人力资源管

理的重要环节，也是企业文化塑造、竞争力提升和可持续发展战略的关键部分。

员工培训的内容通常涵盖岗位所需的知识、技能、态度和企业文化。一方面，

岗位相关知识和技能培训是基础，企业通过计划性的知识传授和技能训练，确保

员工具备岗位胜任能力。这包括对相关理论知识的讲解，如财务、市场营销、法

律法规等，以及实践技能的训练，如生产技术、操作规范等。知识与技能培训不

仅能提升员工的专业能力，还能有效改进工作表现，使员工更好履行岗位职责。

另一方面，企业培训还包括态度和思想意识的培养，特别是企业文化与价值观的

传递。通过文化培训，员工能够深入理解企业核心价值观和战略目标，从而在思

想上高度认同企业目标，并在行为上做出一致的表现。

从长远来看，员工培训对企业的可持续发展具有重要的战略意义。在竞争日

益激烈的今天，企业的发展离不开高素质人才，而员工素质很大程度上取决于企

业提供的学习与发展机会。通过持续培训，企业不仅能积累人力资本，还能在内

部形成良好的学习氛围，促进知识共享与创新，提升整体学习力和创新力。这种

战略性的长期投入对于企业在市场中保持竞争优势至关重要。总的来说，员工培

训是实现企业战略目标的重要手段，不仅有助于员工成长，也对企业的生产效率、

竞争力和长期发展起到重要的推动作用。随着时代的进步，员工培训的形式和内

容也在不断丰富和创新，企业应紧跟时代，通过有效的培训体系建设，持续为发

展输送优质人才，真正实现企业与员工的共同成长和双赢。

2.1.3 员工培训体系

员工培训体系是指企业为了提高员工的知识、技能和能力，以促进员工的个

人和职业发展，而设计和实施的一系列培训计划、课程和实践。这一体系具有系
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统性、计划性、持续性和全面性的特点，不仅关注员工的当前需求，还考虑员工

的未来发展和企业战略目标。吴宇虹（2004）认为企业员工培训体系是指为有计

划实现培训目标，科学合理地安排讲师、学员、教材和环境等四个要素，分步实

施，形成一个完整的、连贯的、综合的系统。一个完整的培训体系通常包括：培

训课程、培训讲师、培训管理和培训效果四个部分。杨柯宁（2014）、刘宜娟（2022）

从商业银行员工培训的角度出发，也提出了相应的员工培训体系内容，并加以完

善。

培训课程是指企业为提升员工的知识、技能和综合素质而设计的一系列系统

化的教学活动，包括入职培训、岗位技能培训、管理培训和通用技能培训等，课

程内容根据岗位需求和企业发展阶段进行设计，课程方式是通过课堂培训、在线

学习、行动学习等多种方式实施，并结合企业实际情况和员工反馈不断优化和完

善，最终提高员工的工作能力和企业的整体竞争力。培训讲师是指在企业培训体

系中负责设计、开发和实施培训课程的专业人员，他们通常由内部员工或外部专

家组成，通过选拔、认证和持续培训，不断提升其教学能力和专业素质，以确保

培训课程的质量和效果，帮助员工提升工作技能和综合素质，从而推动企业整体

发展。培训管理是指企业为系统化地提升员工的知识、技能和综合素质而建立的

一整套制度和流程，主要是培训实施与管理等方面。通过明确的规划与管理机制、

整合内外部资源、建立信息化支持系统，确保培训活动有序进行、效果显著，并

能够持续优化和改进，从而促进员工个人发展和企业整体绩效提升。培训效果是

指通过一系列方法和指标对培训项目的实施效果进行测量和分析，进行培训效果

评估，以判断培训是否达到了预期目标。评估通常包括四个层次：学员的反应（对

培训的满意度）、学习效果（知识和技能的掌握情况）、行为变化（实际工作中

的应用情况）和结果（对工作绩效和企业目标的影响）。通过这些评估，企业可

以获取培训的反馈信息，识别问题，优化培训内容和方法，确保培训的有效性和

持续改进。整个员工培训体系是为有计划实现培训目标，按照制定培训课程，安

排培训讲师，严格培训管理、强化培训效果评估等四个要素分步实施，形成一个

完整的、系统的、连贯的、综合的员工培训体系。
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2.2 相关理论基础

2.2.1 社会学习理论

社会学习理论（Social Learning Theory）由心理学家班杜拉（Albert

Bandura）于 1977 提出，是一种关于学习与行为的理论，强调通过观察、模仿和

社会互动来获得知识和技能。这一理论认为，人类的学习不仅依赖于直接经验，

还可以通过观察他人的行为及其结果来进行。社会学习理论结合了行为主义和认

知理论的观点，强调学习过程受外部环境和个体认知的共同影响。观察学习是社

会学习理论的核心概念之一，包含四个阶段：注意、保持、复制和动机。个体首

先需要关注榜样的行为（注意），然后将观察到的行为记住（保持），在适当的

情境下模仿该行为（复制），最后受到某种动机或强化，决定是否持续这种行为

（动机）。这种方式使个体在没有直接经验的情况下获得有效的知识和技能。

社会学习理论在员工培训中应用广泛。通过设置榜样、鼓励团队合作和建立

反馈机制，企业可以有效利用该理论提升员工学习效果。在培训过程中，企业可

以选取优秀员工作为榜样，其他员工通过观察其工作方法和行为进行学习。而且，

团队合作和互动为员工提供了更多的观察和学习机会，有助于加强对新知识和技

能的掌握。社会学习理论帮助员工更快适应岗位要求，提升工作技能，并在面对

新挑战时更加从容。社会学习理论也强调社会互动，促进员工之间的协作和团队

精神，提高企业整体效能。因此，社会学习理论不仅是有效的员工培训工具，还

是增强企业文化和团队合作的重要途径，有助于实现企业与员工的共同成长。

2.2.2 成人学习理论

成人学习理论（Adult Learning Theory）探讨成年人的学习方式，注重成

人在学习中的特点、需求和动机。诺尔斯（Malcolm Knowles）提出的“成人学

习者特征”包括：自我导向、经验为学习资源、学习需求与实际问题相关、注重

应用性和内在动机。成年人希望学习内容能够解决具体问题，因此更加注重实际

应用，且他们的生活经验在学习中起到重要作用，是理解和吸收新知识的基础。

该理论强调，成年人具有自主性、经验丰富和目标导向等独特学习特点，学习过
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程更多依赖生活经验，动机通常与解决实际问题和个人成长相关。此外，成年人

倾向于主动参与学习，独立决策，并将所学内容直接应用于生活或工作中。成人

学习理论在员工培训中应用广泛，企业可根据成人学习者的特点设计培训内容和

方法，以增强培训效果。例如，企业可以鼓励员工参与培训设计，根据自身需求

提出学习目标，并在培训中使用案例分析和情景模拟等方法，使学习与实际工作

相结合。重视学习的实用性和自主性，成人学习理论帮助员工更好地理解和应用

新知识，提升工作技能，增强岗位胜任力。同时，尊重员工的经验和自主性，能

激发他们的积极性和主动性，从而实现员工与企业的共同成长。

2.2.3 学习型组织理论

学习型组织理论（Learning Organization Theory）由彼得·圣吉（Peter

Senge）提出，强调通过持续学习和适应来提升组织应对变化和创新的能力。学

习型组织是不断进行自我调整和更新的组织，其成员通过学习增强对组织目标和

环境的理解，推动整体进步和发展。学习型组织理论包括五项修炼：自我超越、

改善心智模式、建立共同愿景、团队学习和系统思考。自我超越指个人在不断学

习中追求卓越；改善心智模式强调反思和修正个人对世界的理解；建立共同愿景

是成员共同构建和共享未来图景；团队学习注重通过集体学习提升整体能力；系

统思考则是从整体上理解和解决问题。

在员工培训中，学习型组织理论有助于激发员工的学习动力，促进知识共享

和创新。通过建立共同愿景，可以使员工明确个人目标与组织目标的一致性，增

强工作动力和使命感。团队学习和系统思考能够促进团队合作，使知识和经验在

组织内部得到有效传递和应用。同时，改善心智模式和自我超越帮助员工克服惯

性思维，推动持续创新和工作表现提升。通过建设学习型组织，企业能够更好地

适应快速变化的市场，实现可持续发展。
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3 RN 农商银行基层员工培训体系现状分析

3.1 RN 农商银行基本情况

3.1.1 银行简介

RN 农村商业银行股份有限公司（简称 RN 农商银行）是一家致力于服务地方

经济、支持中小微企业和农业发展的区域性金融机构，成立于 2007 年 9 月 11 日，

前身为 RN 农村信用社，经过改制成为具有一级法人资质的地方银行机构，采用

“三会一层”的管理框架，实行自主经营、独立核算、自负盈亏的模式。RN 农

商银行始终坚持“以农为本”的理念，服务地方经济，重点支持“三农”、中小

微企业及县域经济发展。截至目前，RN 农商银行的存款余额已突破 158 亿元，

贷款余额超过 82 亿元，在全县金融机构中市场份额分别达到 30%和 25%，存贷款

规模均居全县首位。此外，该行也是县内重要的税收贡献单位，多次荣获市县颁

发的支持县域经济发展先进奖项。

在业务经营和产品创新方面，RN 农商银行为客户提供多样化的银行业务，

包括存款、贷款、结算、理财等，持续为地方经济的可持续发展贡献力量，也开

发了个人住房按揭贷款、汽车按揭贷款等新产品，丰富了县域金融信贷产品，满

足了城乡居民和中小微企业的多样化需求。凭借优质服务和多样产品，RN 农商

银行成为全县口碑最好、客户满意度最高的金融机构。近年来，银行大力推进“金

融全覆盖”和“乡村振兴”工程，持续加大科技投入，加快金融电子化建设，实

现了电子银行产品的齐全和功能完备。目前，全县范围内共设有 54 台自动存取

款设备，覆盖所有营业网点，转账电话、POS 机、扫码支付等覆盖全县所有村庄。

银行还发行了 61.36 万张银联卡，网上银行、手机银行用户数达 27.51 万，第三

方支付用户数达 48.56 万。银行始终以客户为中心，不断探索创新，支持农业现

代化建设，完善产品体系和服务质量，成为地方经济和社会发展的重要金融支柱。

3.1.2 银行组织结构

RN 农商银行最高权力机构为股东大会，股东大会下设有董事会和监事会。
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董事会负责日常经营管理事务，管理着资产负债管理委员会、信贷审查委员会、

风险管理委员会等 3个议事机构，办公室、会计财务部、人力资源部、风险监控

部、市场拓展部、授信审批部、风险资产管理中心、客户部金融市场部等 10 个

业务部门和 30 家支行，其中城区网点 10 家，乡镇网点 20 家，营业网点遍及 RN

县所有 18 个乡镇。监事会管理着提名委员会、监督委员会 2个监督机构，以及

对各业务部门和营业网点的日常工作进行监督。各委员会成员大多由行领导班子

成员和业务部门负责人组成。其中，本文研究的基层员工培训体系主要由该行的

人力资源部负责。

3.1.3 银行人力资源状况

RN 农村商业银行全行现有在岗员工 288 人，其中基层员工 203 人，占比达

到 70.49%。基层员工主要从事基础业务工作，使 RN 农商银行是全县基层营业网

点数量最多、员工规模最大、服务范围最广的金融机构。这种人力资源配置充分

体现了银行对基层力量的重视，显示出基层员工在银行发展中扮演着核心和主力

角色。近年来，RN 农商银行持续扩大基层员工队伍，并精简管理岗位，旨在提

高服务质量，强化与客户的紧密联系，使银行更贴近客户需求。通过这样的策略，

银行不仅在身份上拉近了与客户的距离，更在实际服务中与客户建立起友好的关

系，进一步提升了客户的满意度和忠诚度。

图 3.1 RN 农商银行员工分布图
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从年龄结构上来讲，RN 农商银行基层员工中，30 岁以下占比约 51.72%，共

105 人，31-40 岁占比约 30.54%，共计 62 人，41 岁以上占比约 17.74%，共计 36

人。整体上具有年轻人的活力，正处于学习期和成长期，年轻有冲劲，未来的发

展前景广阔，员工具备较强的学习能力，潜力同样也不容忽视。

在 RN 农商银行的基层员工中，学历分布如下：研究生及以上学历的有 26 人，

占比 12.80%；本科学历的有 122 人，占比 60.10%；专科及以下学历的有 55 人，

占比 27.10%。总的来说，基层员工综合素质较高，具备全面扎实的专业理论知

识，符合银行未来发展的需求。

从岗位分布情况来看，RN 农商银行基层员工中，柜员 77 人，占比 37.93%，

客户经理 96 人，占比 47.29%，大堂经理 30 人，占比 14.78%，基层员工队伍庞

大，分工明确，这说明基层员工具有很大的干部储备潜力。

表 3.1 RN农商银行基层员工基本情况

分类 选项 人数 占比

年龄

30 岁以下 105 51.72%

31-40 岁 62 30.54%

41 岁以上 36 17.74%

学历

研究生及以上 26 12.80%

本科 122 60.10%

专科及以下学历 55 27.10%

岗位

柜员 77 37.93%

客户经理 96 47.29%

大堂经理 30 14.78%
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3.2 RN 农商银行基层员工培训体系现状分析

本文对 RN 农商银行基层员工培训体系的现状分析，围绕培训课程、培训讲

师、培训管理和培训效果四个方面展开，主要基于实地了解和文献资料的综合分

析。通过对银行内部培训实施情况的实地调研，获取了关于课程设置、讲师选拔

与培养、管理组织方式以及评估流程等方面的第一手资料。同时，结合相关行业

文献和培训理论，对 RN 农商银行的培训现状进行了系统梳理。研究得出，培训

课程内容偏统一化，缺乏针对岗位需求的差异化设计，讲师选拔机制以内部推荐

为主，缺少系统化的选拔与培养流程，培训管理团队规模较小且职责分散，资源

协调与执行力度有限，培训效果评估虽涵盖反应、学习和行为三个层次，但评估

方法相对简单，难以深入衡量培训的实际成效。

3.2.1 培训课程现状

RN 农商银行员工培训课程的制定主要包括培训内容和培训方式。培训内容

主要是业务培训课程，涵盖与基层岗位职责相关的金融基础知识、系统操作等业

务技能培训，以及服务礼仪培训等课程，而且 RN 农商银行基层员工培训课程大

多数是对全体基层员工进行整体培训，不对员工针对岗位特点分别开展培训。在

新进员工进入银行前，一般会对其进行脱产培训，主要是对员工的线上操作、必

备技能、基础业务知识进行较为完备的培训，让新进员工对银行业务和岗位有一

个初步完整的认识，培训重点主要聚焦在向新进员工普及通识性金融业知识和银

行业务知识，为新员工进入银行快速开展工作打好基础。培训方式多采用课堂面

授的方式开展，培训课程的核心是统一的课件，培训结束后，业务部门会将培训

课件发放给每位基层员工，若员工在现场培训中未能及时掌握课程内容，后续可

通过自主学习课件获取培训知识，从而推动相关业务的开展。

3.2.2 培训讲师现状

在 RN 农商银行基层员工培训讲师中，内部讲师的选拔主要通过业务部门直

接指定，尚未正式开展 RN 农商银行基层员工培训的讲师选拔工作，主要依赖部

门主管的主观判断，这些讲师通常是业务能力强、工作经验丰富的员工。被选拔
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为讲师后，内部讲师通常会接受一些基础的培训和指导，包括教学方法、课程设

计、沟通技巧和课堂管理等方面。内部讲师一般是兼职培训讲师，作为培训讲师

的同时，还需要履行本身工作职责，备课过程主要在工作之余进行，他们大多利

用个人时间进行课程设计和教学材料的准备，而且 RN 农商银行目前尚未建立基

层员工的培训讲师专项补贴和考核制度。在使用外部讲师时，RN 农商银行通常

根据培训主题和内容需求，邀请业内专家或培训机构的专业讲师进行授课，讲授

完按照约定给予课程费用。

3.2.3 培训管理现状

RN 农商银行的基层员工培训管理工作由人力资源部门主导，负责统筹整个

培训体系，包括制定年度培训计划、协调培训资源和监督培训实施。今年以来，

RN 农商银行共组织了 43 次基层员工培训，覆盖了 90%以上的基层员工。为了加

强基层员工培训管理，RN 农商银行在人力资源部门内设立了一个小型的基层员

工培训团队，培训团队的人数一直维持在 3至 5人之间，负责统筹培训事宜，这

个团队通常由人力资源部门的其他工作人员兼任，他们在完成培训管理工作的同

时，还需兼顾其他人力资源工作的职责。

RN 农商银行采取了多种措施以提高基层员工参与培训的积极性，每次培训

前，人力资源部门会通过内部邮件、公告栏、微信群以及企业内部沟通平台等多

种渠道发布培训通知，这些通知通常提前一至两周发布，以便员工能够合理安排

个人时间。

在基层员工培训日常管理中，RN 农商银行从培训时间安排、频率分配以及

设备管理和监督管理出发，不断加强基层员工培训管理。在培训时间和频率方面，

为了不影响日常业务运营，银行通常将培训安排在工作日的晚上或周末进行。此

外，在培训频率上，基本上每月都会进行 2-3 次线上培训，此外还有各种线下培

训活动，有时甚至每周都有培训。在设备管理方面，RN 农商银行配备了多功能

培训教室和会议室，会场配备了多媒体设备、投影仪和网络连接等设施，一定程

度上能满足培训的硬件需求，虽然使用过程中偶尔会出现一些设备问题，但整体

培训过程还可以顺利进行。培训期间，RN 农商银行会安排人力资源部门的几位

成员兼顾多个培训班次的监督工作，要求员工按时签到签退，遵守培训纪律，确
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保培训秩序。

3.2.4 培训效果现状

RN 农商银行通过培训结束后的评估和总结来衡量基层员工的培训效果，主

要采用反应层评估、学习层评估和行为层评估三个层次。反应评估通过行内系统

让学员填写调查问卷，以了解他们对培训组织安排、讲师授课实用性等方面的反

馈，从而评估学员的满意度和培训感受。学习评估通过笔试考核，衡量学员对授

课内容和技能的掌握情况，以及知识点的吸收程度。行为评估在培训结束后进行，

通过观察和记录学员的在职表现，评估其培训后的行为变化和实际应用效果。目

前，RN 农商银行的评估流程主要包括在部分培训课程结束后安排简单的笔试，

以检验学员的学习成果。同时，银行通过行内系统收集调查问卷，问卷涵盖三个

主要内容：对培训项目的整体满意度、对授课师资的评价以及对培训项目的建议

和意见。通过这些评估方式，银行能够全面了解基层员工的培训效果，并据此优

化培训内容和方法，持续提升培训质量和员工技能，以更好地满足业务需求和员

工发展目标。
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4 RN农商银行基层员工培训体系问题分析

4.1 RN农商银行基层员工培训体系问题调研

4.1.1 调研问卷设计

调研问卷的设计与实施严格依据研究目标和理论指导，综合参考社会学习理

论、成人学习理论和学习型组织理论的核心观点，以前期实地调研和 RN 农商银

行基层员工培训现状为主要基础，借鉴了张茜（2023）、张斌（2023）刘渊斐（2023）、

吴硕（2022）等学者在员工培训体系调研问卷设计中的相关经验及调研问卷中的

有关问题内容，依据吴宇虹（2004）、杨柯宁（2014）、刘宜娟（2022）关于员

工培训体系的构建相关理论，将其分为培训课程、培训讲师、培训管理及培训效

果四大类，采用 Five-point Likert 量表法设计问卷，为问卷的科学性和有效性

提供了理论支持和实践依据。问卷设计以全面了解 RN 农商银行基层员工培训体

系中的实际问题为目标，结合基层员工的岗位特点和培训需求，充分考虑了员工

对培训课程、培训讲师、培训管理及培训效果的主观感受与实际反馈。在设计过

程中，通过反复推敲和调整，精炼问卷题项，将员工的主观感受精准转化为问题

选项，确保题项语言简明易懂，避免冗长和复杂表达，使受访者能够快速理解并

高效作答，降低时间占用和理解成本。问卷最终包含 21 个封闭式问题，涵盖培

训体系的四大核心方面，既注重对现状的全面反映，也关注员工反馈的深度挖掘。

表 4.1 展示的问卷结构体现了内容的逻辑性和系统性，为调研数据的真实性和可

靠性提供了坚实基础，为后续分析和优化培训体系提供了可靠依据。



兰州财经大学MBA学位论文 RN农商银行基层员工培训体系优化研究

21

表 4.1 RN农商银行基层员工培训体系调研问卷设计表

员工培训工作的基本指标 考虑因素 对应问题

基本信息 性别、年龄、学历、岗位 1-4

培训课程
培训内容 5-6

培训方式 7

培训讲师
内部培训讲师 8-10

外部培训讲师 11-12

培训管理

培训组织和管理 13

培训时间和频率 14

培训场地和设施 15

培训课堂纪律的监督和考核机制 16

参加培训积极性 17

培训效果

培训效果评估方式 18

培训效果评估流程 19

培训效果转化 20

培训效果与工作绩效 21

4.1.2 调研问卷发放与回收

本次问卷调研采用在线形式（详见附录），通过微信二维码和问卷链接向

RN 农商银行的基层员工发放，以确保问卷对象精准、数据准确、调研高效。问

卷面向 RN 农商银行的基层员工，采用非实名制线上方式，共发放 203 份，回收

有效问卷 189 份，回收率为 93.1%。

根据表 4.2 的数据显示，受访者的性别比例中，男性占 48.15%，女性占

51.85%，男女比例较为平衡。年龄结构方面，30 岁以下员工占 53.44%，31-40

岁占 31.22%，41 岁以上占 15.34%，30 岁以下员工占比较高。学历结构中，11.64%

的员工拥有研究生及以上学历，61.90%的员工为本科学历，26.46%为专科及以下

学历。在岗位分布上，38.10%的受访者为柜员，48.68%为客户经理，13.22%为大

堂经理，既覆盖了 RN 农商银行的所有基层岗位，也反映出客户经理岗位的相对

较多。总的来说，调研对象结构与 RN 农商银行的人力资源状况基本一致，能够

较好地代表银行基层员工的实际情况
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表 4.2 RN农商银行基层员工培训体系调研问卷样本结构表

分类 选项 人数 占比

性别
男 91 48.15%

女 98 51.85%

年龄

30 岁以下 101 53.44%

31-40 岁 59 31.22%

41 岁以上 29 15.34%

学历

研究生及以上 22 11.64%

本科 117 61.90%

专科及以下学历 50 26.46%

岗位

柜员 72 38.10%

客户经理 92 48.68%

大堂经理 25 13.22%

4.2员工培训体系问题分析

根据调研问卷反馈结果，本文逐一梳理每个调研问卷的问题数据，结合相关

理论，深入挖掘问题，从四个方面 17 个问题出发，系统分析了 RN 农商银行基层

员工培训体系存在的问题。

4.2.1 培训课程设计不合理

从问卷调研结果来看，RN 农商银行基层员工培训课程设计存在不合理的问

题，主要体现在课程内容、课程与岗位需求的匹配度以及培训方式三个方面。

RN 农商银行基层员工的培训课程内容主要集中在业务知识上，主要是根据

本行的年度培训计划开展培训工作。通过问卷调研结果分析，76.19%的基层员工

对于 RN 农商银行提供的培训课程主要是业务知识表达不满意，内容过于单一，

缺少综合素质方面和专业理论方面的内容，无法全面提升员工的实际操作能力和

综合素质，很大程度上制约了基层员工综合素质的提升，不利于基层员工形成较

为完善的思维框架和金融逻辑能力，不利于行内对于复合型人才的培养。而且，
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培训内容设计不合理，极易让员工产生抵触心理和疲惫感。

图 4.1 培训内容满意度分析

从图 4.2 看可以看出，RN 农商银行在设计培训课程内容时未能充分考虑基

层员工的具体需求，仅有 21.17%的基层员工认为 RN 农商银行提供的培训课程与

岗位相匹配，这说明培训课程内容与员工岗位的匹配度不高，无法有效提升员工

的实际工作能力。RN 农商银行基层员工的岗位按工作性质可以划分为柜员、客

户经理、大堂经理，但 RN 农商银行未能根据岗位性质进行区别化制定培训课程，

几乎所有基层员工的培训课程都要求全体员工参加，这种一刀切的培训课程不能

根据基层员工的岗位特点和工作需要选取有针对性的培训内容，无法满足不同岗

位员工的具体需求。



兰州财经大学MBA学位论文 RN农商银行基层员工培训体系优化研究

24

图 4.2 培训内容匹配度分析

从培训方式来看，RN 农商银行基层员工以往的培训方式主要是采取课堂面

授。根据调研结果分析，80.95%的基层员工对于 RN 农商银行的培训方式主要依

赖传统的课堂面授形式表示不满意，这说明这种方式存在较大的局限性。传统的

集中授课形式通常是由讲师单方面进行知识传授，员工被动接受，缺乏参与感和

互动性，在某些方面可以有效传递信息和知识，但这种单一且无差别的一对多的

传统集体培训形式，不仅对不同培训内容呈现效果的加成作用有限，也会使整体

的培训效果以及培训吸引力大打折扣。员工在这种单一的培训模式下，学习热情

和积极性也受到抑制，培训的效果因此大打折扣。培训方式多样性的缺乏，也导

致员工内容的吸收和转化效率太低，无法提升工作能力和服务质量，这也体现了

传统的课堂传授形式的局限性，以及培训方式设计得不合理。

图 4.3 培训方式分析
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4.2.2 培训讲师力量不充足

RN 农商银行基层员工培训讲师力量的不足主要体现在内部和外部讲师的授

课无法充分满足员工的需求。具体来说，内部讲师的专业知识和授课经验可能有

所局限，导致培训内容缺乏深度和广度，难以全面覆盖员工的学习需求。而外部

讲师虽能引入新的知识和观点，但由于对银行实际情况和业务流程不够熟悉，课

程内容的针对性和实用性也受到限制。这种讲师力量的不足影响了培训的效果，

无法有效提升员工的综合能力和业务水平。

（1）内部讲师方面

RN 农商银行基层员工中，仅有 27.51%的基层员工对内部讲师的专业能力满

意。由此可见，内部讲师的专业能力难以满足基层员工培训需求，大多数内部讲

师在成为培训讲师后没有接受长期系统的培训，缺乏有效的教学方法和技巧。内

部讲师虽然在专业知识和实践能力方面具备一定的优势，但在教学技能和方法上

往往欠缺，无法将复杂的专业知识有效地传达给学员，培训讲师的角色不仅需要

扎实的专业知识，还需要良好的沟通技巧、教学设计能力和课堂管理能力。内部

讲师的教学技能不足，导致内部讲师在授课过程中无法充分调动学员的学习积极

性和兴趣，不仅影响了培训效果，还会影响学员对培训内容的理解和掌握，最终

影响训后的工作效率和质量。

图 4.4 内部讲师专业能力分析
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调研显示，71.43%的基层员工认为，RN 农商银行基层员工内部培训讲师备

课不充分。这源自内部讲师往往兼任其他岗位工作，培训工作成为其额外负担，

导致内部讲师在备课和授课上的投入不足。由于培训工作只是内部讲师的兼职任

务，他们需要在完成本职工作的基础上进行备课和授课，时间和精力的有限性使

得他们无法在培训工作上投入足够的资源，以至于内部讲师没有时间开发和完善

培训课程，课程内容无法及时更新和优化，无法充分发挥自己的专业知识和教学

能力，这些问题不仅限制了内部讲师的教学效果，削弱了学员的学习体验和效果，

也在一定程度上影响了培训效果和质量。

图 4.5 内部讲师备课分析

从调研结果来看，83.59%的基层员工认为 RN 农商银行的考核和激励机制不

完善。在 RN 农商银行基层员工的培训体系中，内部讲师的绩效评估和激励措施

存在显著的不足，直接影响了讲师队伍的整体积极性和稳定性。一方面，RN 农

商银行没有建立系统的考核机制，缺乏全面和科学的考核标准和流程。这使得讲

师的教学质量和效果无法得到全面准确的评估，多维度的评价机制的缺乏，也导

致考核结果的准确性和公正性不足。另一方面，RN 农商银行未建立相应的奖励

制度，未对内部讲师单独设立绩效奖励或其他奖金，使培训工作对内部讲师而言
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只是一项额外的工作，导致出现内部讲师的培训热情低下，对培训工作疲于应付

的情况，导致内部讲师缺乏教学积极性和主动性。

图 4.6 内部讲师考核和激励机制分析

（2）外部讲师方面

从图 4.7 可以看出，仅有 32.80%的基层员工认为 RN 农商银行基层员工培训

外部讲师的使用和管理合理。这说明在引进和使用外部讲师时，RN 农商银行缺

乏规范管理流程，在外部讲师的引进和管理上存在较多随意性，缺乏统一的审核

和评估标准，导致外部讲师的专业水平和授课能力参差不齐。另外。讲师的使用

和考核没有标准化，也没有形成系统化的管理，讲师的授课质量和效果无法得到

有效监控和评估，培训内容和质量难以保证，学员的学习效果受到影响，培训效

果和质量难以保障。
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.

图 4.7 外部讲师使用和管理分析

从外部讲师的授课与基层员工的需求角度来看，71.43%的基层员工认为外部

讲师的授课与实际需求不匹配。这是因为外部讲师的培训内容与内部培训的实际

需求不完全匹配，课程内容与实际工作脱节，无法有效提升员工的实践能力，培

训效果不显著。由此可见，RN 农商银行在引进外部讲师时，往往忽视了外部讲

师课程内容与内部培训需求的匹配性，导致外部讲师的培训内容与实际工作需求

脱节。外部讲师的课程内容过于理论化，缺乏实际操作性，学员在培训过程中难

以将所学知识应用于实际工作中，培训效果不理想。而且，外部讲师与内部培训

讲师之间缺乏有效的沟通和合作，无法共同提升培训效果。
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图 4.8 外部讲师授课与实际需求分析

4.2.3 培训过程管理不规范

RN 农商银行的培训过程管理存在不规范之处，主要体现在以下五个方面的

问题：培训组织管理不够完善、培训时间和频率安排不合理、培训场地和设施管

理不足、课堂纪律管理不到位，以及员工培训积极性调动不够。

调研问卷结果显示，仅有 23.81%的基层员工对培训的组织和管理表示满意，

这表明 RN 农商银行人力资源部未能有效履行培训主管部门的职责。一方面，缺

乏专业的基层培训管理人员，培训管理工作大多由人力资源部门人员兼任，缺乏

专业的培训管理知识和思维，无法对银行整体培训工作进行统筹规划，也无法协

助银行建立科学的培训管理体系。另一方面，各部门及基层经营机构缺少专职的

培训工作人员，培训工作往往由其他岗位人员兼任，这导致培训并非他们的首要

任务，容易出现敷衍或拖延，从而影响培训工作的整体进度和效果。
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图 4.9 培训管理分析

从图 4.10 可以看出，62.97%的基层员工对培训时间和频率安排表示不满。

由于柜员、客户经理、大堂经理等岗位需要为客户办理业务，为避免占用工作时

间，培训通常安排在工作日晚间或周末，且频率较高。这使得基层员工在一天忙

碌的工作后参加培训时，精神状态较差，学习效果不理想。此外，许多有孩子的

员工下班后还需照顾家庭，班后培训影响了他们的正常生活安排，导致部分员工

对培训产生抵触情绪，出现玩手机、睡觉、聊天等情况，不仅扰乱课堂秩序，也

影响培训效果。

图 4.10 培训时间和频率分析
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通过调研问卷结果来看，仅有 33.34%的基层员工对培训场地和设施表示满

意。由此可见，在 RN 农商银行的基层员工培训中，培训场地和设备存在设备管

理和维护、技术更新等方面的问题，这也影响了培训质量。

图 4.11 培训场地和设施分析

从图 4.12 可以看出，57.68%的基层员工对培训课堂纪律不满意。这主要体

现在缺乏有效的考核机制和现场监督，纪律监督往往形同虚设，使得员工对培训

纪律的遵守不够严格。RN 农商银行对基层员工的培训没有制定明确的考核措施，

缺乏学习过程中的约束机制也是一个关键问题，银行未能将培训表现与员工的绩

效挂钩，这些问题导致培训中的纪律问题频发。
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图 4.12 培训课堂纪律分析

从图 4.13 可以看出，仅有 20.11%的基层员工表示对培训参与的积极性高。

尽管 RN 农商银行采取了多种措施以提高基层员工参与培训的积极性，包括通过

内部邮件、公告栏、微信群以及企业内部沟通平台提前发布培训通知，并在正式

场合多次强调培训的重要性，高层领导偶尔出席培训开班仪式发表动员讲话。但

这些措施仍存在不足之处，培训通知时间紧迫，部分员工无法及时调整个人安排，

导致出席率不高，高层领导在日常培训活动中的参与度不足，缺乏上级的持续监

督和激励。

图 4.13 培训积极性分析
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4.2.4 培训效果评估不客观

RN 农商银行存在培训效果评估不客观的问题，主要体现在评估方式单一、

流程不规范以及缺乏与工作绩效的紧密关联。

培训效果评估是员工培训过程的最后一步，其目的在于判断培训最终是否实

现前期培训目标，达到培训效果的转化。调研显示，仅有 33.34%的基层员工认

为 RN 农商银行培训效果评估方式科学有效，主要是评估方式多为培训后的卷面

考核、观察记录以及行内系统问卷调查的形式，方式比较单一，且观察只看到表

象而忽视学员的真实想法，评估结果的可靠性有待考察，培训效果也不能完全体

现培训初衷，不能达到提升基层员工综合素质和实现企业战略目标的效果，培训

效果评估开展不规范、不科学，也不能对培训效果进行持续的跟踪。

图 4.14 培训效果评估分析

问卷调研结果数据显示，有 62.43%的基层员工反映 RN 农商银行培训效果评

估流程不合理，RN 农商银行目前未对基层员工培训开展需求分析、培训中及时

监督、培训后评估等流程，只在部分培训课程之后安排简单的笔试和调查问卷，

笔试内容大多比较简单，也不将笔试结果和考核绩效相衔接，整体来说未能按照

培训流程合理安排，培训效果也不能完全体现培训初衷，不能达到提升基层员工

综合素质和实现企业战略目标的效果，培训效果评估流程开展不规范、不科学，
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也不能对培训效果进行持续的跟踪，培训的效果一般。

图 4.15 培训效果评估流程分析

从图 4.16 来看，仅有 37.6%的基层员工认为，培训效果有助于转化为工作

能力。可以看到，在进行基层员工的培训工作中，RN 农商银行花费了大量的人

力和财力，但是起到的实际培训效果并不显著，没有达到基层员工培训需要的成

果。

图 4.16 培训效果转化分析

从图 4.17 来看，仅有 33.86%的基层员工认为其参加过的培训对提升工作绩
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效有关联，甚至有 19.58%的基层员工认为培训与其绩效完全无关。这说明，RN

农商银行现有的培训评估体系与工作绩效的关联不够紧密，难以客观地通过培训

效果来增加工作绩效，因此也导致基层员工参与培训的积极性、主动性都不高。

图 4.17 培训效果与工作绩效关联分析

4.3员工培训体系原因分析

本文以 RN 农商银行基层员工培训体系在课程设计、师资队伍建设、培训管

理和培训效果评估等方面存在的问题为研究对象，结合社会学习理论、成人学习

理论和学习型组织理论，对培训体系问题的原因进行了深入剖析。研究表明，这

些问题的根本原因在于缺乏科学理论的指导和系统化的建设框架。基于社会学习

理论，可以发现课程设计主观性强和培训方式单一的问题，尤其是培训内容未能

结合实际岗位需求，缺乏互动与实践环节，削弱了员工通过观察和模仿获取技能

的机会。成人学习理论进一步说明，课程内容和方式未能满足成人学习者对实用

性、情境性和自主性的需求，导致员工学习动力不足、参与度低。学习型组织理

论的缺失则体现在师资队伍建设滞后、培训管理组织协调不力以及评估体系不科

学等方面，暴露出银行培训体系缺乏系统性规划、动态调整能力和持续改进的文

化。本研究的原因分析基于文献分析与问卷调研的数据支持。通过系统梳理相关

学术文献，明确了当前培训理论与实践的最新发展趋势；结合问卷调研，涵盖
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RN 农商银行多个网点基层员工的培训需求与实际体验，全面呈现了培训体系存

在的不足，这些数据和资料为深入分析培训体系的短板提供了充分依据。

4.3.1 课程设计主观性太强

通过对 RN 农商银行基层员工培训课程设计不合理的问题进行分析，并深入

研究培训内容和方式，可以得出其主要原因在于课程设计主观性太强。一方面，

培训内容过于主观，未能充分结合银行的实际情况和员工的岗位需求，存在照搬

其他银行培训内容的现象，导致不同岗位的员工无法获得所需的具体知识和技

能。课程设计过于理论化，缺少实操性内容，难以帮助员工在实际工作中灵活应

用所学知识，特别是对新员工而言，培训的实用性较低。另一方面，培训方式过

于主观，主要以传统的面授为主，缺乏互动和实践机会，导致学习过程枯燥乏味，

员工的参与度和培训效果受到限制。

（1）培训内容过于主观

RN 农商银行基层员工的培训课程设计过于主观，缺乏科学的需求分析与系

统规划，导致课程内容缺乏实效性和针对性。首先，课程设计未能结合 RN 农商

银行的实际情况，简单照搬其他银行的课程，忽略了岗位间的差异性和员工的具

体需求，尤其是在针对不同职位的培训方面未做到精准设计。柜员、客户经理、

大堂经理等岗位职责不同，所需的知识和技能各异，但现有培训课程采取“一刀

切”的方式，未充分考虑岗位特性，使得员工难以在培训中获得切实可行的知识

和技能，影响工作效率和岗位胜任力。其次，新员工的入职培训也缺乏对背景和

需求的有效评估，大多数新员工刚从校园进入职场，缺乏实践经验，而培训内容

主要以理论知识为主，实操培训不足，导致他们在实际工作中难以灵活应用所学

内容。而且，培训课程的设计仅依据年度培训计划，缺乏长期和系统的考量，未

能与员工个人发展需求和银行的战略目标有效结合，导致员工对培训的满意度不

高，培训效果不理想，甚至影响了员工的职业发展和归属感。因此，课程设计主

观性过强导致了 RN 农商银行培训体系缺乏科学性和针对性，培训内容与岗位需

求不匹配、课程体系缺乏系统性以及缺少对员工个人发展的关注，使得培训未能

达到预期效果，员工难以获得实质性提升，这也是造成部分青年员工流失的重要

原因。
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（2）培训方式过于主观

RN 农商银行基层员工培训方式存在显著的主观性，主要体现在传统的面授

培训模式上。当前的培训设计更多基于管理者的主观经验，未能充分考虑员工的

多样化需求和繁忙的工作安排，培训时间和地点固定，缺乏灵活性，导致员工参

与度不高，影响了培训实效。而且，面授培训以讲师单向授课为主，缺乏互动性

和实践性，使员工只能被动接受学习内容，无法有效参与到学习过程中，难以将

理论知识应用于实际工作。特别是在面对不同岗位需求时，如柜员、客户经理和

大堂经理的具体技能需求，这种一刀切的培训方式无法提供针对性的强化训练，

影响了员工在实际工作中的应对能力。同时，缺少生动的案例分析和实际操作演

练，导致员工缺乏在培训中获得可应用于工作场景的经验，尤其是面对复杂业务

时缺乏有效的应对措施。培训方式的单一性也不能满足青年员工对互动性、个性

化和实践性学习的需求，进一步削弱了培训效果。

4.3.2 培训师资队伍建设滞后

通过对内部和外部培训讲师的选拔、培养、职责安排以及课程内容管理的分

析，可以发现 RN 农商银行师资队伍不足的主要原因在于师资队伍建设滞后。具

体表现为，RN 农商银行在培训师资的选拔和培养上缺乏系统性规划，未能建立

完善的讲师队伍，导致专职培训讲师人数不足，无法满足各类培训需求。银行对

于内部讲师的激励机制不完善，导致员工对担任培训讲师缺乏积极性和动力。外

聘讲师资源有限，未能引入足够的专业人士为员工提供高质量的培训。由于师资

队伍力量不足，培训内容难以实现专业化和深度化，影响了培训质量和员工的学

习效果。这些问题表明，RN 农商银行在师资队伍建设上缺乏前瞻性和持续性，

未能根据培训需求变化及时调整师资结构，导致培训体系难以适应员工的发展需

要。

（1）内部讲师方面

①选拔培养体系不健全。RN 农商银行在内部讲师的选拔和培养方面尚未形

成标准化、系统化的体系，没有为一线员工建立专门的内部讲师队伍，而是选择

各个部门的负责人员或者产品推动人员直接作为内部讲师进行培训，未实际进行

公开招聘、评比、选拔、录用这一过程，对内部讲师队伍建设重视程度不足，导
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致“兼职内部讲师”在处理自己繁杂的工作之余，额外增加一项工作内容，内部

培训讲师队伍建设滞后。这不仅影响了培训讲师的质量，还限制了优秀员工进入

培训讲师队伍的机会。目前，RN 农商银行内部讲师的选拔主要依赖个人自荐和

部门推荐，缺乏统一的选拔标准和流程，部分具备优秀教学能力的员工没有得到

充分的发掘和培养。而且培训讲师的培养缺乏系统性和持续性，不能满足不同岗

位、不同层次基层员工的需求，因此导致缺乏专业的培训讲师力量，导致培训效

果不佳，员工的知识和技能提升有限。

②职责冲突与时间管理不足。内部讲师在 RN 农商银行中往往需要兼任其他

岗位的职责，这意味着他们的主要工作职责并非培训，而是各自岗位的本职工作。

由于培训工作是兼职性质，讲师在完成本职工作后才有时间进行备课和授课，这

种多重角色的冲突使得讲师在时间和精力的分配上面临极大挑战。培训工作负荷

的增加让讲师不仅在备课上投入的时间不足，在授课时也可能出现精力不集中、

准备不充分等问题，直接影响了培训的质量和效果。讲师通常需要牺牲个人休息

时间来准备课程，时间的有限性使得他们无法进行深度的备课和全面的课程设

计，这种时间管理的困境不仅让讲师感到疲惫和压力，也使得他们无法在教学过

程中展现最佳状态，影响了培训的效果和学员的学习体验。

③缺乏系统考核与激励。RN 农商银行缺乏系统的内部讲师考核机制，没有

建立全面和科学的考核标准和流程。考核方式的匮乏无法全面准确地评估讲师的

教学质量和效果。同时，RN 农商银行未建立相应的内部讲师奖励制度，缺乏系

统的物质激励、精神激励和成就激励，所以无法充分激发讲师的积极性和创造性

无法得到充分激发，使得讲师的工作得不到应有的认可和回报，影响了他们的工

作积极性和教学质量。另外，银行内部没有建立健全的激励机制，缺乏对讲师的

荣誉感和归属感的提升措施，内部讲师的实际感受不明显。虽然有时会颁发证书

或荣誉称号，但这些措施往往流于形式，内部讲师的实际感受并不明显。而且，

内部讲师在授课过程中遇到的问题和困难没有得到有效地解决和支持，影响了他

们的教学效果和质量。

（2）外部讲师方面

①审核和考核机制缺失。在外部讲师的引进和使用过程中，没有建立起系统

的外部讲师审核和考核机制，导致外部讲师质量难以保证。RN 农商银行在引进
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外部讲师时，往往缺乏详细的筛选标准和流程，讲师的专业背景、教学经验和授

课能力没有得到充分的评估。此外，外部讲师的使用和管理缺乏系统性和规范性，

讲师的授课效果和学员的满意度无法得到有效监控和反馈，外部讲师的档案管理

和薪酬标准不明确，影响了讲师的授课积极性和责任心。由于缺乏系统的管理机

制，外部讲师在授课过程中难以充分发挥其专业优势，培训效果难以得到保证。

②课程内容与实际需求脱节。外部讲师的课程内容往往偏理论化，缺乏与银

行实际业务需求的结合，导致培训效果不佳。外部讲师在设计课程内容时，往往

侧重于理论知识的讲解，忽视了实际操作技能的培训。而且，外部讲师与内部培

训讲师之间缺乏有效的沟通和合作，无法将外部讲师的专业知识与内部培训需求

有效结合，导致培训内容与实际工作需求脱节。外部讲师与内部需求对接不足导

致了外部讲师的课程内容无法有效提升学员的实际操作能力，培训效果不理想。

4.3.3 培训管理组织协调不力

通过分析 RN 农商银行基层员工培训管理不规范的问题，可以看出培训过程

管理不规范的主要原因在于培训管理组织协调不力。具体表现在各个环节的管理

不足，一是缺少专职培训管理人员，人力资源部未设立专门负责基层员工培训的

人员。二是培训理念未能深入人心，宣讲工作不到位，基层员工对培训的意义认

识不足，参与积极性低。三是培训组织安排缺乏细节管控，如培训时间和频率安

排不合理、设备维护和场地准备不足、纪律管理不到位等，进一步削弱了培训的

实效性。由于培训管理的组织协调不力，培训过程中的各个环节缺乏有效管控，

导致培训效果大打折扣。

（1）缺少专职培训工作人员

随着互联网时代的快速发展，新型金融服务形式不断涌现，信息化和科技化

的冲击给银行业带来了挑战，也对 RN 农商银行的培训管理人员提出了更高要求。

他们不仅需要执行和监督培训工作，还需具备分析、创新和深入思考的能力。然

而，目前的培训管理工作存在明显不足。一方面，人力资源部缺乏专职负责基层

员工培训的人员，导致管理力度不足，培训工作流于形式；另一方面，缺少具备

专业知识和经验的管理人员，组织能力有限，仅机械地执行呈报、审批、考核等

程序性工作。此外，培训管理人员缺乏对培训工作的总结与反思，未能有效承担
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自主管理、协助制定流程及建立培训体系的职责，导致培训工作的系统性不足，

效果欠佳。

（2）培训理念未深入人心

RN 农商银行在培训宣讲方面不到位，培训计划缺乏面向基层的宣讲，导致

基层员工对即将开展的培训不清楚，无法了解银行对培训工作的重视程度以及具

体内容，成为培训的被动接受者，而非积极参与者。基层员工对培训工作的认知

也存在偏差，多数认为培训是银行的任务指标，仅是统一安排，缺乏主动性和参

与感，未能真正理解培训对自身工作的意义，这种认识限制了他们对培训工作的

积极参与和正确理解。

（3）培训组织安排缺乏细节管控

培训组织安排包括培训时间和频率、硬件设施和场地、纪律管理等多方面。

一是培训时间和频率安排不当。培训时间和频率安排不合理，培训过于集中和频

繁，影响员工正常工作和生活，降低了培训效果。人力资源部门未根据培训内容

进行分类，设置培训时间和频率，造成了时间冲突和过高的培训频率，不符合基

层员工预期的培训安排，造成基层员工对于培训的抵触心理。二是培训场地和设

备准备不足。尽管银行提供了多功能培训教室和会议室，但由于缺乏专职管理人

员负责设备维护和更新，设备维护不及时，导致了出现设备老化、技术未能及时

升级等问题，从而经常出现设备故障，影响了培训的顺利进行，使得培训效果大

打折扣。三是培训纪律管理存在不足。由于人力资源部门人员有限，无法确保每

个培训班次都有专人全程监督，导致培训纪律松散。虽然银行制定了相关纪律规

定，但实际执行中缺乏有效的监督和管理，纪律措施形同虚设，使得员工对培训

纪律的遵守不够严格。培训缺乏明确的考核措施，员工的培训表现未能与绩效挂

钩，缺乏对学习过程的约束和激励，这些都导致培训纪律问题频发，进一步削弱

了培训效果。员工在培训期间常常迟到早退、打瞌睡或分心，影响了课堂秩序和

培训效果。

4.3.4 培训效果评估体系不科学

从培训效果评估体系不健全的问题可以看出，RN 农商银行基层员工培训效

果评估存在不客观的主要原因在于评估体系不科学，具体表现为以下几个方面。
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缺乏科学的评估方法、缺乏科学的评估流程、缺乏科学的培训效果转化以及缺乏

培训效果与绩效考核的有效衔接。

（1）缺乏科学的培训效果评估方法

培训评估是培训工作中必不可少的环节，是检验培训效果一种有效手段和修

正培训方案的重要工具，更是培训项目不断改进和优化的依据。培训评估方法的

选用也与最终评价结果有直接的联系，RN 农商银行对基层员工培训工作缺乏有

效的培训评估方式，仅仅以培训后测验和问卷调查的形式来实施效果评估，没有

对学员参训前后的知识技能水平进行对比分析，也没有对参训员工综合素质进行

全方位的考评，只能片面考虑员工反应层感受，且大部分员工由于培训完马上要

投入工作，经常出现随意选择评估分值的现象，无论是评估形式设置还是评估形

式实施，都缺乏科学性和严谨性，从而使评价结果无法真实地反映培训效果，甚

至会影响到 RN 农商银行对培训项目是否有效的判断，可见该银行员工培训效果

评估十分不科学。

（2）缺乏科学的培训效果评估流程

培训效果评估是员工培训的重要环节，贯穿于培训前、中、后各阶段，对培

训效果有显著的正向作用，评估内容包括对培训课程有效性、讲师满意度、培训

质量等方面的综合判断。但是在培训开始前，RN 农商银行在培训前期由人力资

源部门组织培训，未征求参训人员的意见，缺少合适的反馈渠道，导致培训组织

的好坏只能由主办部门主观判断，常因视角不同而无法识别培训中的问题及改进

环节。在培训过程中，RN 农商银行未对培训实施情况进行记录，也未根据实际

问题进行相应调整。培训结束后，未能及时对培训各环节进行评估、总结及考核。

设计评估方法时，也未将培训成果在实际工作中的体现纳入评估范围，缺乏后续

有效的反馈和解决机制，导致培训后续跟踪管理不到位。培训效果评估不应局限

于短期测试，而应持续检验员工是否能将所学有效运用于实际工作，这是一个长

期动态的过程，需要不断关注与重视，以确保培训真正提升员工的业务能力与素

质。

（3）缺乏科学的培训效果转化

培训效果转化是学员在工作中不断地把所学到的知识转化为工作绩效的一

个重要过程，是衡量培训是否有效的一个重要指标，也是一个很容易被忽略的环
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节。目前，RN 农商银行基层员工培训成效转化不理想，在实际工作中没有得到

很好的反映，主要体现在基层员工所学的知识与实际工作脱节，课堂知识无法应

用于工作实践。这源自培训交叉评估中行为层评估的不足，无法向基层员工和培

训组织及时反馈培训效果转化的具体情况，无法及时改进和完善培训内容。

（4）缺乏培训效果与绩效考核的有效衔接

RN 农商银行没有充分将培训效果同绩效考核相衔接目前对基层员工培训工

作的组织还停留在完成任务的层面，对培训结果还不够重视，不能利用各项激励

手段充分调动广大基层员工参与培训过程、吸收培训成果，将培训成果同绩效考

核衔接还不够，不能从制度层面调动广大基层员工积极性、主动性。
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5 RN农商银行基层员工培训体系优化对策

5.1优化思路及原则

5.1.1 优化思路

（1）优化现存的基层员工培训体系

RN 农商银行应该以培训相关的研究结论作为理论基础，针对基层员工培训

现状，根据 RN 农商银行柜员、客户经理和大堂经理三类基层员工的岗位能力和

培训需求，把基层员工的个人职业发展与 RN 农商银行的发展战略有机结合起来，

从优化课程设计、强化师资队伍建设、加强培训管理、完善效果评估等方面提出

相应的处理方案，实现基层员工培训体系方案的优化工作，以此借助培训学习不

断提升基层员工的综合素养，不断提高 RN 农商银行的市场竞争力，助力开拓更

为广大的市场。

（2）提高员工综合实力

依据当前 RN 农商银行基层员工培训需求，通过制定较为完善的培训计划，

为基层员工开展完善有序的学习进程提供遵循，帮助基层员工在培训中提升综合

能力，不断为基层员工提升工作水平提供成长空间和平台。通过对员工的系统的

培训，不断培养和激发基层员工自发主动学习的积极性和主动性，满足员工自我

成长的需要，提升员工自我价值、个人能力和综合实力，提升基层员工的工作水

平和服务意识，实现对基层员工全方位的培养，实现员工自身成长和银行发展相

辅相成。

（3）增强基层员工驱动力

基层员工的内在驱动力可以深度转化其工作创造的强大能量，员工一旦有了

内在驱动力，便会不断提升工作积极性和创造性，在所在工作岗位上不断释放工

作能量，而通过培训如案例演示、互动以及培训后激励的方式能够不断地将员工

潜在的能量激发出来，积极主动为岗位、部门、银行的发展付出努力，发挥员工

自身能量，从而优化银行的人力资源配置，为 RN 农商银行接下来的发展提供源

源不断的动力和人力资本。
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（4）提升人才竞争软实力

以人才发展为导向，RN 农商银行应始终坚持“以人为本”的理念，深刻认

识到人才对银行发展的重要作用，致力于实现银行与人才的双赢。更应注重人才

对企业发展的推动作用，将人才培养作为基层员工培训的核心目标，通过制定合

理的培训计划，明确“以人为本”的指导思想，提升对培训执行的重视，强化员

工培训的重要性，将培训的重视从领导层传递到基层员工，树立科学的培训理念，

使员工认识到培训的意义，从而更好地实现培训效果。在基层员工培训中，RN

农商银行应以银行和员工的发展为出发点，坚持培养优秀人才的理念，组织科学

实用的培训活动，切实提升员工能力，既满足业务需求，又实现员工个人发展的

目标，最终实现培训价值的转化，助力银行整体发展战略的实施。

（5）深化企业文化建设

当前，RN 农商银基层员工队伍中由于来源、年龄、学历等因素不同，导致

队伍需要磨合，通过统一的培训，加强员工对银行各类制度和基本情况的认识，

增强员工的系统观念和大局观念，从而提升对银行企业文化的认同感，提高基层

员工的领悟力和感受力，特别是通过统一组织的户外活动或培训互动环节，增加

基层员工之间的情谊和信任程度，让他们通过参与各类形式的培训活动认识到团

队的重要性，形成良好的团队氛围，从而在其内部形成广泛共识，打造向上、凝

聚的银行企业文化，充分发挥银行企业文化的积极作用，为实现银行目标蓄力。

5.1.2 优化原则

（1）战略性原则

坚持培训服务战略原则，要准确把握行内发展战略，围绕 RN 农商银行转型

发展要求及业务发展各阶段目标，以银行的持续发展战略以及基层员工自身的发

展目标为依托，做好与基层员工培训相关的每一项工作，构建和完善员工培训制

度体系，进一步加强基层员工综合化、全面化、专业化知识培训和技能培训，为

基层员工充电赋能，切实提高新岗位适应能力。

（2）精准原则

在 RN 农商银行各项基层员工培训中，要加强需求调研，坚持问题导向、业

务导向，遵循基层员工成长及发展规律，围绕基层员工刚入职、成长期、成熟期、

进阶或跨岗位提升期等不同阶段的关键行为、主要任务和胜任要求，加大资源整
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合力度，明确基层员工应具备的专业知识与技能要求，分别设定培训目标和培训

内容，做精做实基层员工培训项目。通过集中培训、自主学习、导师辅导、岗位

实习等方式，全面提高基层员工综合素质和履职能力，使其与银行乃至全行基层

员工人才队伍建设工作形成有机衔接。

（3）激励原则

人力资源部门应经常与员工沟通，从根本上改善基层员工对培训的误解，使

其意识到培训不仅是工作任务，还是员工福利的一部分。随着银行业务和规模的

不断扩大，内外部竞争加剧，RN 农商银行应通过引导员工逐步认识到培训对个

人发展的重要性，借此契机增强基层员工对银行的归属感和认同感，将个人发展

与培训有机结合，将员工的个人意愿与银行的长期战略紧密联系。同时，银行应

制定公正、科学、合理的培训考核机制，评估员工的学习成果，从而提升他们参

与培训的积极性和主动性。

（4）效用原则

从长期规划来看，基层员工培训的支出是银行成本的一部分，其带来的效益

往往高于其他项目，但在计算这种效益时往往需要采用特殊的方法。银行计算投

资效益时通常分析机会成本和会计因素，但这些方式并不适用于人力资源效益的

计算，因为这种效益属于隐性收益，因此计算方法不同。因此，RN 农商银行应

立足长期规划，科学严谨地推进基层员工培训工作，根据员工的实际需求制定合

理的培训方案，并配套完善的奖惩和考核机制，以此稳步推进培训进程，确保最

终实现培训目标。

（5）长期性原则

基层员工培训是一项长期性任务，周期较长。银行在不同的市场环境和发展

阶段中，均需持续进行基层员工培训，以应对内外部环境的变化，满足员工自我

成长的需求。因此，RN农商银行管理层必须持续关注并投入，不能懈怠，基层

员工培训体系也需根据当前需求不断调整和改进，员工培训应贯穿其整个职业生

涯，确保培训工作的有效性和持续性，以达到能够持续提升基层员工能力和素质

的目的。
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（6）差异化原则

金融市场环境瞬息万变，RN 农商银行需要及时应对市场波动和社会需求的

变化，持续提升基层员工的整体素质，以提高服务水平并增强竞争力。伴随着人

工智能时代的到来，银行业务将面临重大变革，若基层员工长期未能接受后续培

训，将难以应对新的业务需求，进而影响服务质量和市场竞争力。因此，基层员

工培训应遵循差异化原则，结合岗位差异，为每个岗位制定独特的培训标准，确

保培训内容的针对性和有效性，满足员工多样化的成长需求。

5.2优化具体对策

本文针对 RN 农商银行基层员工培训体系中课程设计、师资队伍建设、培训

管理和培训效果评估存在的问题及其原因，从优化培训课程、强化师资力量、加

强培训管理和完善培训效果评估四个方面提出了针对性对策，并结合社会学习理

论、成人学习理论和学习型组织理论进行具体应用分析。基于社会学习理论，强

调通过设计具有互动性和实践性的课程内容，增强员工在实际工作场景中的观察

学习与技能迁移能力；结合成人学习理论，突出课程设计的情境性和实用性，满

足成人学习者的实际需求，提升学习动机与参与效果；依托学习型组织理论，构

建系统化的师资培养与激励机制，加强培训管理的组织协调能力，并通过建立科

学的评估体系，实现培训效果的动态优化。通过这些对策的实施，旨在构建科学、

系统和高效的培训体系，全面提升员工综合素质与业务能力，为 RN 农商银行的

可持续发展提供有力支撑。

5.2.1优化培训课程

RN 农商银行在制定与优化基层员工培训课程中，应当以助力基层员工提升

专业技能，培养符合 RN 农商银行发展战略需要的优秀基层员工，实现年度经营

目标为培训目的，根据基层员工培训的总体要求，从基层员工工作岗位、知识能

力和综合素质出发，具体到各部门、各网点的基层员工，制定出一套具有实际意

义的培训课程。
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（1）优化课程设计

为制定合理的培训课程，RN 农商银行需要完善基层员工培训课程体系设计，

以基层员工中的柜员、客户经理、大堂经理三种岗位的各自培训需求为基础，结

合不同的基层员工培训的具体状况，针对性地开发相关的培训课程，以期通过基

层员工的深入系统培训，营造银行内良好有序的学习氛围，长期有效对基层员工

形成良性影响，提高整体基层员工队伍的综合素质、工作质量和水平。基层员工

的课程设计要本着培训内容与员工个人能力、岗位实际相匹配、跟着外部环境和

实际变化而更正的原则来进行，将课程体系的设计统筹宏观的考虑，最大限度的

实现课程设计的科学性、系统性和合理性。根据 RN 农商银行的实际需要，基层

员工的培训课程基本可以分为三类：新员工入行培训、岗位专业知识培训、个人

提升培训。

①新员工入行培训。对于刚刚脱离校园进入社会的大学生，绝大部分员工都

没有银行业的从业经验，很多新员工都是初次参加工作，对于这类员工，要对

RN 农商银行的情况以及岗位情况进行全方位的系统学习，包括 RN 农商银行的基

本情况、战略计划、从事岗位的基本业务技能，可以通过岗前培训、师带徒等方

式助力新员工了解银行文化和业务，快速实现校园到职场的身份转换，最快速度

掌握从事岗位的技能。

②专业知识培训。就专业知识培训而言，柜员、客户经理、大堂经理由于所

从事岗位的内容有所区别，且分属于不同的部门，要根据部门安排和各自岗位需

要来个性化的开展三种岗位的课程设计内容，帮助各自岗位的基层员工熟悉工作

流程、掌握最新岗位知识动态。一是柜员培训。目前各支行柜台员工主要从事的

是前台相关业务，在培训内容选择方面，一要选择前台业务产品的流程和标准，

加强实操演示等内容篇幅，不断加强对柜员对于前台业务办理流程和实际操作能

力的培养，确保柜员能够对业务技能入脑、入心、入手。二要选取综合素质培训，

因为柜员是银行的第一线，客观上说将外界对银行形成初步的印象分，可以说广

大柜员是一家银行形象的维护者，其综合素质很大程度上决定了客户办业务时的

观感。三要选取安全应急知识，由于银行工作的特殊性，要合理分析风险点，如

开展针对遇到抢劫、火灾、客户发生紧急情况等突发状况下的应急预案。四要选

取系统操作难点进行培训，在选择培训需求分析方法时，还可通过与监管部门协
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作，对柜员经常出错的环节总结起来，对症开展培训。二是大堂经理培训。大堂

经理承担营业网点对客户的第一道关的服务指引和产品营销。在培训课程的选择

应侧重两方面：一方面帮助大堂经理尽快熟悉银行产品和办理流程，熟悉大堂各

类自助机的使用，另一方面加大对大堂经理营销技巧、客户关系、人际关系处理

等内容的培训。三是客户经理培训。客户经理的培训内容应包括存贷款业务、信

用卡产品的销售要求、合规流程、产品内容和服务，同时也应涉及沟通技巧、新

客户开发及客户维系方法等。对于对公客户经理，除了营销技巧和产品内容的培

训外，还应增加市场分析、大客户开发以及经验分享等方面的培训，以提升其综

合业务能力。

③个人提升培训。一是职业规划培训。企业如果具备优秀的员工职业规划体

系，其对员工产生的激励作用远大于薪酬发放所产生的激励作用。RN 农商银行

的中青年基层员工较多，正是处于事业发展的初期或者中期，对这些员工而言，

需要通过相关培训对其职业生涯规划做出引导，以激发其潜能，向更高层次发展。

二是企业文化培训。RN 农商银行的企业文化培训课程内容设计应该紧贴员工实

际需求，包括企业发展历程、核心价值观、服务宗旨以及典型案例分享等内容。

课程中通过深入浅出的讲解和生动的案例，使员工能够更好地理解企业的文化理

念，激发他们的认同感和归属感，帮助员工将企业文化融入日常工作中，促进文

化理念的内化和践行。三是行内制度。要定期对 RN 农商银行的考勤、培训、请

假特别是考核激励办法进行广泛的宣讲和学习，对于职称评定提升薪酬的相关内

容设置也很有必要，能极大激发基层员工学习和工作潜能。四是政策制度。要针

对党内相关制度会议精神进行定期学习，如学习党的二十大精神，中国人民银行

出台的业务相关的制度规定，通过用最新思想武装头脑、指导实践、推动工作。

（2）丰富培训形式

针对 RN 农商银行培训形式创新不够、效率较低要进一步优化培训方式设置。

根据前期问卷调查结果，基层员工对于各类培训方式都有不同程度的偏好，在实

际开展培训时，要结合当前基层员工多为年轻群体，RN 农商银行要注重采用多

种方式对基层员工开展培训，激发广大基层员工踊跃参与培训的热情。要改变之

前相对来说比较枯燥理论授课的培训方式，在深入讲解业务内容和加深员工理解

方面具有局限性，加大以下方法的应用：
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①混合式培训。为提升 RN 农商银行基层员工的培训效果，可以建立多元化

的混合培训形式，包括在线课程、短视频学习和互动式工作坊等。在线课程应涵

盖银行产品知识、市场趋势分析及客户服务技巧等内容，并设计成模块化形式，

方便员工根据个人需求和学习进度灵活选择。此外，利用短视频平台（如抖音或

微信）发布简短、实用的技能分享，吸引员工在日常工作之余进行学习。针对特

定主题，定期组织互动式工作坊，邀请行业专家分享经验，鼓励员工进行角色扮

演和讨论，这样可以在轻松的氛围中提高员工的学习兴趣，增强参与感。通过这

种多样化的培训形式，员工能够找到最适合自己的学习方式，从而提升培训的有

效性。

②灵活式培训。RN 农商银行可以实施灵活的培训形式，以适应员工的工作

和生活节奏。首先，可以将培训分为集中课程和分散学习两种形式，集中课程安

排在员工较为空闲的时段，而分散学习则通过在线平台提供录播课程，员工可以

根据自己的日程选择观看时间。其次，设立“培训周”或“学习日”，在这段时

间内，鼓励员工集中参与各种培训活动，提升整体学习氛围。最后，为不同岗位

的员工提供定制化培训课程，确保培训内容与员工的实际工作需求紧密结合。通

过这种灵活的培训形式，员工能在不影响日常工作的情况下，提升自身素质和技

能，进而提高工作效率。

③互动式培训。为提高员工在培训中的互动性和参与度，RN 农商银行可以

引入更多互动环节和小组活动。在每次培训中，设置问答环节，鼓励员工提出问

题和分享个人经验，也可以使用线上投票工具，实时收集员工的反馈和建议，使

其更具参与感。另外，培训形式可以设计小组讨论活动，围绕特定主题让员工分

组进行深入交流，并分享他们的见解，通过角色扮演和情景模拟，员工能够在实

际操作中练习所学知识，增强理论与实践相结合。此外，采用“反转课堂”模式，

要求员工事先学习相关内容，在课堂上进行深入讨论和应用，这样不仅提高了员

工的积极性，也增强了培训的实际效果。

④实践式培训。为帮助员工掌握关键技能，引入实践导向的培训方式。定期

组织情景模拟演练，模拟真实的客户咨询或市场分析场景，让员工在实践中学习

应对技巧，创建案例库，收集成功和失败的真实案例供员工分析。在培训中，通

过小组合作的方式，让员工共同探讨案例中的问题，提出解决方案，并在模拟环
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境中进行演练。这样的实践机会不仅能提高员工的技能水平，也能帮助他们在真

实工作中灵活应对各种情况，还要鼓励员工将自己的工作经历和案例分享给同

事，在实践中共同学习和成长，从而形成良好的学习氛围。

⑤案例式培训。在培训中系统性地引入生动的案例和情境演练，以提升员工

的实际应用能力。通过分析行业内的成功案例，帮助员工理解如何将理论知识转

化为实际操作。在培训中，可以设置多种不同情境，模拟银行日常业务中的突发

事件，例如客户投诉、市场变化等，要求员工快速反应并提出解决方案。同时，

结合角色扮演，让员工体验不同岗位的职责，增强对银行业务全貌的理解。通过

这些生动的案例与演练，员工能够更好地掌握应对各种突发状况的能力，从而提

升他们在实际工作中的表现。而且，要建立反馈机制，让员工在每次情境演练后

进行反思和总结，不断优化自身的应对策略与技能。

5.2.2强化师资力量

讲师作为课程的呈现者，需深入理解课程内容，精准把握其核心，并运用适

当的教学技巧，帮助员工掌握必要的知识和技能，胜任岗位需求。优秀讲师能吸

引员工注意力，提高课堂效率。RN 农商银行在选择培训讲师时，应结合课程内

容和实际情况，以内部讲师为主、外部讲师为辅，构建合理的讲师队伍。内部培

训讲师具有了解银行内部情况的天然优势，加之其有专业的金融行业知识，因此

之后要加大对 RN 农商银行内部培训讲师队伍的建设力度，充分发掘内部员工中

技能熟练、擅长教学的员工，加大对内部培训讲师的激励程度，激励各级领导干

部投入到对基层员工的培训建设中来，吸纳更多人才到内部培训讲师队伍中来，

内部讲师队伍在 10 到 15 人左右，以满足 203 名基层员工的培训需求，主要负责

日常培训课程，也保证讲师队伍的专业覆盖面和培训质量。同时，要注重和同业

金融机构的合作力度，引进外界具有先进金融力量的专业同仁作为外部讲师对基

层员工进行培训，推动提升基层员工与时俱进的能力，每年聘请 3到 5名外部讲

师，主要用于一些高难度、需要外部专业视角的专项培训，以确保员工能够得到

足够的行业知识补充和专业指导，这样既能满足企业对培训质量的高要求，又能

在成本上保持灵活性。
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（1）加强内部讲师队伍建设

①规范内部讲师选拔流程。RN 农商银行要建立公平、公正、公开的内部讲

师选拔流程，以个人申请和支行部门推荐的方式，从基层骨干员工和基层管理人

员中选拔业务过硬、口才俱佳的员工，入选后备培训讲师队伍，经过面试审核进

行初步的审核，不断充实内部讲师队伍，形成数量稳定的内部讲师队伍，通过源

源不断的招选，保障内部讲师队伍不断档。通过“确立标准－公开报名－评审选

拔－择优录取－培训能力训练”等多个环节完成内部讲师选拔，其中确立标准是

根据本行需求、具体培训的内容和方向，确定内部讲师专业技能、企业认知、行

业积累等方面的具体标准。其次报名要公开，充分考虑个人是否有足够意愿参与

内训工作。在评审选拔中建议通过试讲、集体评估、专家评审的方式全面考察报

名人员的全方位素质能力。录取后还应组织统一培训，规范师资授课要求。

②加强内部讲师队伍管理。一是加强内部讲师队伍的培养，提升其教授能力。

这包括对讲师进行系统培训，涵盖授课内容的编排与布局、肢体语言的表达、与

基层员工的互动技巧，以及利用数据、案例和 PPT 等展示工具的技巧。定期组织

内部讲师之间的经验交流活动，举办线上线下分享会，促进他们讨论培训技巧的

提升、课程改善、新知识应用及存在问题的广泛探讨，从而推动问题解决和丰富

教学经验。二是实施灵活的培训时间安排，允许讲师根据工作安排选择适合的时

间进行备课和授课，以提高他们的时间管理能力。同时，建立培训管理平台，明

确讲师职责与任务，协调培训活动，确保时间分配合理。合理分配内部讲师的工

作，将其原有工作与培训工作进行量化与均衡，并分别进行独立考核，使内部讲

师有足够时间准备培训，并愿意将培训视为自己的职责。

③健全内部讲师的激励措施。要充实和发展内部讲师队伍，优秀人才至关重

要，为了吸引并留住优秀讲师长期发展，必须采取全面而多样的激励措施，包括

提供职业发展机会、物质奖励、精神激励等，形成激励机制，确保讲师队伍的稳

定和持续成长。RN 农商银行要根据对内部讲师的评价评分加强对内部讲师的激

励程度，通过采取物质和精神奖励对内部讲师进行鼓励，激励其不断精进授课技

巧、完善授课内容，也鼓励更多的基层员工和相关基层管理人员参与到内部讲师

招选，推动打造 RN 农商银行基层员工培训层面质量优、人员丰的内部讲师队伍。

一是保障基本的物质激励。制定内部讲师课酬支付标准，综合考虑师资课程开发、



兰州财经大学MBA学位论文 RN农商银行基层员工培训体系优化研究

52

课件制作等工作量，以培训难度和训后评价得分为系数，按照每小时课酬支付标

准核定培训费用，在不影响基本工资和其他福利发放的前提下，以单独项目按月

结算。除正常授课费用外，还可以设立激励型奖金，针对有创新突破、获得行内

重要奖项的师资予以一次性奖金奖励。二是给予适当的尊重激励。最常见的尊重

激励可以通过颁发证书、奖杯、荣誉称号等形式开展。例如可以为内部讲师配置

专属徽章，在内部通信工具上加上岗位标签等，强化内部讲师的专属感与荣誉感。

三是创造性实施成就激励。例如让内部讲师担任辅导员、培训项目评审，也可以

通过选派优秀内部讲师到省市参加专业培训讲师培训的方式不断激发内部培训

讲师队伍积极性。

④完善内部讲师考核制度。RN 农商银行应该组织开展培训讲师的教学考核，

由人力资源部门牵头，明确内部讲师的工作流程和要求。考核应从员工满意度、

专家评审、授课效果三个方面进行评估，针对每个方面制定具体的评价标准，采

用定性与定量结合的方式对讲师进行全面考核。每年应至少进行一次考核，指标

涵盖授课课时、授课质量以及专题研究等内容。根据年度考核结果，RN 农商银

行应根据每年的考核结果对培训讲师队伍进行动态的调整，决定下一年的培训讲

师安排，及时剔除不合格的培训讲师，进一步提升讲师培训积极性，保持讲师队

伍的活力。

（2）合理选用外部培训讲师

RN 农商银行应合理利用外部金融机构的讲师资源，拓宽员工视野，激发新

思路。根据培训内容的特点，可以邀请省行、市行或外部金融机构相关领域的专

家为基层员工开展特色讲座，丰富培训内容，增强员工对培训的兴趣和积极性。

同时，也要加强对外部讲师的管理，包括引进、使用、考核、薪酬及档案管理等。

一是外部讲师的招选。有需求的业务部门提出申请，对相关讲师的基本信息进行

审查，审查通过后由分管副行长审批，再邀请讲师试讲，试讲通过后正式聘用。

二是外部讲师的使用。外部讲师应在 RN 农商银行统一管理下开展培训，内容包

括根据基层员工的培训需求和计划，讲授相关理论和知识，协助内部讲师进行培

训内容的设计和开发，并为内部讲师提供业务指导和教学支持。三是外部讲师的

考核。考核内容包括授课内容、方式、课堂互动性、参训学员满意度及业务部门

评分，综合结果分为三个等次并依据等次发放薪酬。四是外部讲师的档案。人力
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资源部门需为每位外部讲师建立独立档案，包括纸质和电子档案，档案内容涵盖

讲师的基本信息、专业、授课经历、授课内容及考核结果，电子档案还需保存讲

课视频或录音资料，以备后续内部培训学习使用。

5.2.3加强培训管理

RN 农商银行的培训过程管理是完善培训工作的重要环节。培训过程的管理

可以使培训规范化、专业化、科学化和合理化，与培训课程体系相辅相成，最大

化培训效果。此外，强化专职培训管理人员的队伍建设也是关键。

（1）增加专职培训管理人员

一方面，人力资源部作为培训主管部门，应明确基层员工培训专岗人员及其

职责，确保职责分工明确，实现专人专岗、责任到位。基层员工培训应明确各部

门及网点的培训责任人，与培训专岗对接，保证岗位职责清晰，实行双线管理。

人力资源部应对培训管理工作进行考核，并优先将优秀的培训专岗人员晋升至分

行人力资源部的培训岗位。另一方面，RN 农商银行应将培训专岗人员纳入等级

考核体系，评估其执行力和管理水平，确保在分行指导下合理组织培训，提升培

训质量。培训专岗人员应具备发现问题并提出改进建议的能力，推动银行培训工

作的持续优化。

（2）深入宣传培训理念

重视基层员工培训是确保其有效性的关键，基层培训的重要性应贯穿日常工

作，不能因事务繁杂而忽视，也不能将其当作例行公事。领导对基层员工有示范

作用，培训工作需要领导支持和基层员工配合才能顺利进行。RN 农商银行应充

分发挥各级人员在培训中的作用，形成自上而下的培训理念，切实重视培训工作。

首先，RN 农商银行应在每年年初复盘上一年度的培训工作，并在年度会议中展

示培训成果，树立领导层对培训的重视典范。其次，RN 农商银行每季度应向各

培训专岗人员及部门负责人宣讲人力资源部和各主办部门的培训情况，进行二次

传导，引导各部门关注并重视培训工作。再次，RN 农商银行应每季度向培训专

岗人员及部门负责人宣讲培训情况，进行二次传导，推动各部门重视培训工作。

最后，除了日常宣讲外，人力资源部及各主办部门还应召开专门宣讲会，就培训

计划意见和需求调研等内容进行沟通，增强基层员工的参与感，避免仅通过发布
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通知的方式。

（3）优化培训组织安排

基层培训工作的关键在于严格把控实施细节，包括硬件设施、场地安排、时

间频率和纪律管理等，这些细节是确保培训顺利实施和取得良好效果的重点。

①确保培训场地和硬件设施的落实，是适应新培训需求的重要措施。陈旧设

施和单一场地难以满足基层员工培训需求，RN 农商银行需线上线下同步更新培

训设施。首先是更新线下设施，传统的培训教室应增加现代多媒体设备和同步演

练工具的管理与维护，可委托第三方机构定期保养维护，在条件允许时提高培训

场所的舒适度，营造高效的学习环境。同时以满足多样化需求为出发点，设立独

立演练教室。如柜台业务模拟和突发事件情景模拟等，使基层员工更好地参与实

践性培训。此外，还应设置学习座席，在培训间隙提供独立的学习空间，供员工

进行业务学习和自我提升，学习座位应备有培训资料、业务信息、金融动态及党

建材料，并配备饮水机或咖啡机，激发员工学习热情，营造轻松氛围。其次是更

新线上培训工具，网络学习平台已成为不可或缺的培训方式。平台建成后，员工

需注册个人账户，登录平台学习和互动。平台应设置课程并动态管理学习进度，

合理配置资源，确保需求反馈充分。而且，通过微信平台互动，员工可下载云端

课件，快速分享和反馈培训问题，发布培训通知等，为培训工作的顺利开展提供

便利。

②合理安排培训时间和频率是提升培训效果的关键。培训组织需管理人员合

理安排，亦需基层员工的配合支持。基层员工对培训时间和频率的安排有较强烈

的需求，为此，可以从以下几方面优化：一是人力资源部应每周汇总培训安排，

提前公示，例如每周五公布下周计划，统筹合并，避免时间冲突，减少对员工影

响。二是在制定培训计划时，应基于调研结果，尽量减少占用员工个人时间，适

当降低频率，转变为“按需培训”的方式。三是培训时间和频率应根据季度重点

工作灵活安排，避免一成不变，需根据员工的工作量和业务重点进行调整，并通

过匿名问卷或交流收集关于培训安排的建议。四是根据培训内容分类，将相同类

型的培训安排在固定的时间和频率，避免组织混乱，增强员工预期感，从而减少

抵触情绪，提升参与积极性。五是根据员工调研结果，基层员工更偏好低频率或

根据业务情况安排的不定期培训，且希望培训在工作时间或工作日进行。



兰州财经大学MBA学位论文 RN农商银行基层员工培训体系优化研究

55

③加强培训纪律管理是确保培训达到预期效果的关键。人力资源部门应在培

训管理办法中明确纪律要求，包括签到、迟到早退通报，以及远程授课中的随机

提问等内容。还需要统筹安排培训现场管理人员，利用基层员工培训专员进行专

项管理，确保培训纪律的落实。培训监督考核方面，培训前应要求员工准时参加

培训，严禁迟到、早退或无故缺席，并严格遵守纪律。考核排名应在培训结束后

立即进行，将培训纪律记入季度通报，并纳入员工的日常管理考核。考核排前三

名员工可获奖金，后三名扣除绩效，不合格者需休假期间补学并重新考核。对基

层员工的有效监督，是确保培训计划成功实施的重要保障。

5.2.4完善培训效果评估

培训效果评估是整个培训工作的重要组成部分，是培训工作的出发点，也是

最终落脚点。它的主要作用是反映培训实施是否达到了预定目标，以及在后续工

作中应如何进一步完善和优化。

（1）完善培训效果评估方式

当前 RN 农商银行基层员工培训效果评估采取的评估方法，实际评估只限在

反应层面和学习层面，培训效果评估执行力度欠佳。因此建议学习借鉴国内外运

用比较广泛的柯氏四级评估法，结合 RN 农商银行基层员工培训内容、培训对象、

培训目标等不同特点，灵活采取“反应层、学习层、行为层、结果层”方式来完

善评估培训效果。各层评估要求及方式建议如下：

①反应层评估：基层员工培训结束的第一时间，RN 农商银行应立即开展反

应层评估，主要以调查问卷的形式，由参训基层员工对于对培训效果、课程安排、

讲授形式、设施条件及活动组织等方面的满意度进行评估，以达到评价培训工作

的目的。可以选择采用李克特五点量表来制定问卷，问卷选项主要是“非常不满

意”“不满意”“基本满意”“满意”“非常满意”五个选项，评分为 1到 5，

通过统计分析结果确定学员满意度。RN 农商银行也可以对参训基层员工及相关

人员进行深度访谈，了解他们对此次培训的感受和意见建议，并请广大参训基层

员工指出培训存在不足、对进一步提升培训效果需要增添的内容、需要改进的授

课方式、环境、培训的管理等。在收集到信息之后进行汇总分析，对照培训情况

进行一一查证，查摆本次培训中成功之处和失败之处，在下次活动计划中针对此
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次培训凸显的问题或取得的经验，发挥长处改正不足，为今后改进培训工作指明

方向，不断提高 RN 农商银行基层员工的培训质量和水平。

②学习层评估：通过前后对比进行学习评估，了解参训基层员工在培训中掌

握的知识和技能质量。这种评估方法是在培训前对员工的相关知识技能水平进行

测验，并在基层员工培训结束后，由培训教师根据培训内容设计相应的试卷进行

测验，通过对比前后测验结果评估培训效果。对于基层员工岗位基础知识和业务

操作技能类的培训，这种对比测验可以直观地反映出基层员工通过培训在知识技

能方面的提升幅度。同时，将培训成绩折算为和绩效考核相关的加分项目，倒逼

参训基层员工认真对待理论学习内容，达到良好的理论学习效果、不断充实理论

技能知识。

③行为评估：采用多维度考察进行行为评估是一个长期过程，涉及多个参与

者。行为评估旨在判断培训是否达成预期目标，提升员工综合素质和人力资本，

从而推动经营效益。评估需基层员工本人、领导、主管部门和同事共同参与，以

得出最终结果。通过这种多维度的参与，可以全面了解员工在培训后的行为变化

和综合素质提升情况。在 RN 农商银行，基层员工是面向客户的最主要的一线人

群，其工作职能主要是为广大客户提供最直接的产品服务，所以在行为层评估时，

要对基层员工采取“暗访”的方式来进行，由各网点的运营主管、培训部门负责

人以及同部门同岗位的同事对有关参训基层员工培训之后的表现进行暗中考察，

在不告知员工的情况下开展对其开展考核考察，确保考察结果能够较为客观公

正，如可以就柜员是否熟练运用操作系统，大堂经理是否就有关业务的办理流程

熟练，客户经理是否明确放款标准开展考察，关注参训人员在回到岗位后知识、

技能、态度和技巧的变化是开展行为评估的关键。

④结果层评估：结果层评估是衡量培训对员工知识技能及企业绩效影响的关

键环节。由于部分成果难以量化，需慎重选择统计方法。可通过客户经理在揽储、

放贷、理财等业绩变化，以及柜员差错率和投诉率的变化评估培训效果，也可对

比专项培训前后银行在资产质量、客户黏度、利润等方面的变化。为激励员工，

RN 农商银行应将培训成果与企业利益结合，对取得高等级证书或业绩优秀者进

行奖励，优先评优，公开表彰。最终目标是将培训成果转化为企业发展动力，需

总结不足，为未来改进提供方向。银行培训成果转化需理论与实践相结合。RN
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农商银行应将考核结果与薪酬晋升挂钩，建立课后实操评估机制，考察员工对培

训的实际掌握情况，作为评价培训部门和讲师成效的依据，促进培训成果转化为

银行业绩增长。

（2）制定完善培训效果评估流程

培训评估是对培训效果进行验收的基础，是实现培训项目的闭环管理。因此

建议从培训“评估准备－评估实施－评估总结”三个维度入手制定完整的培训评

估工作流程。

①评估准备阶段。首先，RN 农商银行要做好培训需求分析，因为它是制定

培训目标和设计培训计划的基础，评估结果也可作为需求分析的依据，为未来培

训提供反馈，改进各环节。其次，培训评估目的明确也尤为重要，由于培训评估

的目的会影响数据收集的方式方法，因此在培训项目实施之前，务必把培训评估

的目的明确下来。最后，RN 农商银行要建立一个培训评估数据库，收集包括满

意度、工作氛围、工作积极性等数据，并进行量化分析和归档整理。

②评估实施阶段。一方面，RN 农商银行需明确评估层次。培训评估应结合

银行实际情况，遵循实用和效益原则，进行针对性评估。一是对所有课程进行反

应层次的评估；二是对基层员工知识或技能培训进行学习评估，如新员工岗前培

训需要其了解基本业务知识、银行制度、系统操作规程、流程解答话术等内容，

可以采取闭卷考试和现场实际操作相结合的方式进行评估；三是对各岗位基层员

工的培训可进行行为层和结果层的评估。另一方面，RN 农商银行还需选择合适

的评估方法，反应层评估通过培训问卷收集数据，学习层通过笔试和操作考核，

行为层和结果层通过收集参训后满意度、员工流动率及顾客满意度等指标进行评

估。数据收集完成后，将数据库数据与原始数据比对，得出最终评价结果。

③评估总结阶段。以撰写培训评估报告形式对培训项目时间、参训人员、主

要培训内容、培训开展形式、考核结果、师资评分、员工意见建议等进行全面总

结。同时建议同步制作 RN 农商银行培训业务月报，阶段性将培训总结在行内进

行传递，从部门维度或项目维度汇总并公开披露各部门员工培训参与情况，既能

提升员工对培训的重视程度，也能更加直观和全面地让银行领导了解各部门学习

效果及培训工作进展。此外，还要采取相应的纠偏措施并不断跟踪。针对员工反

映好、对绩效提升有效的好项目可以保留，对于效果不明显的项目可以更换或撤
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销，即以评估报告为依据，灵活动态调整或完善培训方案。

5.3实施保障

5.3.1制度层面保障

俗话说“无规矩不成方圆”，企业运行需以制度为基础，若要长足发展，必

须建立完善的制度。同样，银行基层员工的培训也需要制度保障，明确的培训制

度确保培训顺利进行。建立和优化 RN 农商银行基层员工培训体系，可以对参加

培训的员工起到约束和激励作用，规范培训实施全过程，确保培训的时效性、可

行性和科学性。在本文中，主要从五个方面对 RN 农商银行基层员工的培训进行

制度保障，从而体现培训工作的严谨性和重要性，确保培训有据可依，规范化实

施，保障培训方案的有效落实。

（1）完善培训管理制度

RN 农商银行要针对基层员工培训这一管理活动，出台有针对性的、责任分

工明确的、切合实际的培训管理制度，以制度的形式将各部门的责任明确下来，

明确到部门、明确到个人，确保基层员工培训工作能够按照制度化、流程化的程

序进行，避免随意性和不规范性，同时，以行内正式文件下发，增强该项管理活

动的严肃性，提高各部门、各支行和基层员工的重视，为有力有效推行对基层员

工培训做好制度保障。在制度设计中，除对责任部门、培训流程做出规定外，也

要罗列相应的培训费用管理规定，形成监督保障机制，最大限度地提高基层员工

的投资回报比。

（2）优化培训考核制度

RN 农商银行要建立健全全方位的培训考核制度，形成对参训基层员工、培

训组织管理机构、培训讲师的全层面、全过程的考核评价机制，从制度层面保障

培训管理机构工作效率、培训讲师教学质量和参训基层员工学习效果，从而提高

基层员工培训的整体效果和水平。

①加强对参训基层员工的考核。要将对参训员工的考核细则制定成文，明确

各类考核指标，主要分为培训中考核和培训后的考核，培训中考核主要通过培训

出勤率来体现，培训后考核则主要体现在评估效果评估方面，通过及时开展笔试、
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观察基层员工工作表现、对比绩效提升情况等方式开展量化考核，将培训中和培

训后各项指标结合起来对基层员工进行综合考核。

②加强对培训讲师的考核。通过对培训讲师的考核进一步加大培训讲师的工

作动力和授课质量，可以邀请参训基层员工对讲课情况进行问卷调查，基层员工

培训专职管理机构对培训开展评估等方式，对培训讲师进行考核，并将考核情况

和讲课报酬相对应衔接。

③加强对培训组织管理机构的考核。可以采用问卷调查的方式，调查基层员

工对专职管理机构组织其培训各项活动的“印象”，如培训流程是否完整、培训

管理是否高效、培训内容是否采纳了员工需求等，并将对基层员工调查的结果反

馈给基层员工培训专职管理机构，并督促其进行整改，推动基层员工培训工作更

加完整和科学。

（3）明确培训激励制度

为进一步提高广大基层员工参与培训的激情和内生动力，要进一步明确培训

考核结果和绩效、薪资的相关关系，明确 RN 农商银行基层员工培训的激励制度，

将培训考核结果和基层员工的调岗调级以及年终绩效奖金发放相衔接，从而反向

进一步提高基层员工对于培训的重视，提高其培训效果，真正通过开展培训提高

业务技能和理论水平，从而提升整个 RN 农商银行基层员工队伍的质量。

（4）健全培训档案管理制度

要进一步健全基层员工培训档案制度，进一步明确基层员工档案管理细则，

将基层员工培训档案、培训课程档案（电子版和纸质版）、培训讲师档案做好分

类和保存，以便后续开展对基层员工、培训讲师等进行考核作为参考依据，同时，

也可以在后续进一步优化培训流程、做好总结提升提供参考。

（5）建立基层员工培训保障制度

RN 农商银行对企业的基层员工进行了培训保障，并对其进行了详细的分析。

基层员工的培训规划系统，将以企业的短期和长期发展规划为基础，将基层员工

的培训规划融入各个岗位、各个部门基层员工的时间表中，并以现实状况为依据，

适时地对基层员工进行调整。在培训之前，各个部门要制定培训预算，管理培训

过程中的班级纪律，以及在培训结束之后，对受训的基层员工的表现进行评估。

从培训方案和培训纪律两个角度，确保培训工作能够成功地进行。RN 农商银行
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要建设基层员工培训的资金资源保障制度，从软件和硬件两个层面做好基层员工

培训的资源配置完备的软硬件资源保障，不断夯实顺畅开展培训工作的基础。软

件层面，要通过各种渠道完善 RN 农商银行的课程资源，包括线上和线下资源，

建立丰富的课程资源库。硬件层面，要为开展培训打造相对专业的培训机房、系

统，打造良好的学习氛围。

5.3.2组织层面保障

RN 农商银行基层员工培训的顺利设计、优化、实施和评估，需要在企业层

面建立健全的组织体系。在培训方案的落实过程中，各方需齐心协力，不仅要有

分行内部各部门和各经营机构的协调配合保障，还需要从资源和统筹的角度进行

有效协调。所以，在员工培训工作中应做到组织有序、纪律严明，明确权责分工，

确保职责到位。

（1）完善组织架构

RN 农商银行应秉持“统一领导、分级管理”的原则，由人力资源部作为主

管部门，业务管理部为培训职能部门、其余各部室全员参与的基层员工培训组织

体系。通过明确和规范培训组织架构，合理调配、安排培训资源及工作事项，帮

助中心把握各阶段、各版块培训业务重点，清晰指导培训各环节工作高效运行。

同时要在人力资源部和各网点下设置专职培训管理人员，确保银行开展的各项培

训工作及时传达至本部门员工、及时收集反馈本部门员工培训需求及培训建议、

协助银行培训管理部门做好培训监督落实工作及培训人员组织协调工作，保障培

训项目的顺利推动。最终形成分工明确、职责清晰、相互制衡，运行高效的与信

贷风险管理全流程相匹配的培训组织架构，进而健全培训各环节的协同运行机

制，发挥各部门协同管理效力，保障培训效果。

（2）建立学习型组织

学习型组织是一种新兴的企业文化构建方式，旨在促进员工的持续学习，具

有累积性和长期性。RN 农商银行可通过构建学习文化、建立学习型组织，激发

员工的主动性和积极性。首先，将企业目标与基层员工的个人发展紧密结合，了

解员工的发展愿景，通过物质和精神奖励激励员工，使企业目标与个人目标相融

合，实现共同成长。其次，完善知识共享机制，打破传统的信息传播障碍，确保
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知识在银行内部的高效传播，充分利用多种学习载体和交流方式，促进组织与员

工之间的知识共享，实现双赢。而且，RN 农商银行应搭建有效的沟通平台，创

造良好沟通环境，使员工能够直接与管理层和部门领导对话，提升工作满意度和

服务态度。沟通平台应通过定期交流和主动汇报相结合，确保员工有充分的表达

渠道。最后，将学习与工作相结合，强调两者的相辅相成，工作即学习，学习也

是工作。RN 农商银行应引导员工在工作中持续学习，将学习视为工作的一部分，

以严谨的态度不断提升，实现个人与企业的共同成长。

5.3.3人员层面保障

（1）管理人员保障

RN 农商银行应在人力资源部设置基层员工培训管理岗位，负责全行基层员

工的培训管理工作。该岗位需负责从培训需求调研、培训计划的制定、培训形式

的选择，到课程安排、培训过程的组织和实施，再到培训后期的资料整理和效果

评估等各环节，以及线上学习平台的维护和管理，确保整个培训流程顺利进行，

以达到基层员工培训目的。

（2）培训讲师保障

培训师资对培训效果和员工的学习态度至关重要，因此合适讲师的选择非常

关键。RN 农商银行应根据培训课程的性质择优择佳选择讲师，可以邀请专业培

训机构的讲师培训基层员工文明服务、营销技巧等课程，他们在教学经验和授课

技巧方面更加专业，有助于集中提高员工能力。而内部讲师更适合培训内部业务

和操作流程等培训内容，他们了解行内的具体情况，能够结合实际工作中的问题

进行有针对性地教学。

（3）参训人员保障

在培训保障中，基层员工的参与非常关键。作为培训的受众，他们的态度是

积极参与还是被动接受会直接影响学习成果。因此，RN 农商银行应在日常工作

中引导员工主动学习，推动学习型组织的建设，营造积极学习、不断提升的文化

氛围，以保障基层员工培训效果和可持续性发展。
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6结论与展望

6.1研究结论

近年来，我国科学技术水平不断提高，企业之间的竞争逐渐转变为人才竞争，

金融市场也不例外。对于想要蓬勃发展的金融机构来说，保证人才充足至关重要，

提升员工素质尤为关键。RN 农商银行的基层员工作为银行的窗口，在一定程度

上代表着银行的形象和服务质量。因此，基层员工的培训是企业培养和输送人才

的重要环节，优质的培训能够实现培训价值的有效转化。因此，基层员工培训是

为企业培养人才的关键环节，好的培训能够实现培训价值转化。本文运用社会学

习理论、成人学习理论、学习型组织理论，通过文献分析法和问卷调查法，从培

训课程、培训讲师、培训管理和培训效果四个方面出发，对国内外对企业培训研

究情况进行了分析，对 RN 农商银行基本情况、基层员工及培训现状进行了分析

和总结，找出存在问题和原因，主要有课程设计不合理、师资力量不充足、培训

管理不规范、培训效果评估不客观等方面，这说明 RN 农商银行现有的培训体系

不能满足当前快速发展的需要。因此，RN 农商银行应结合基层员工实际做好基

层员工培训体系优化，来适应不断变化的市场环境，明确优化思路和原则，从优

化培训课程、强化师资力量、加强培训管理、完善培训效果评估四个方面来对照

完善基层员工的培训体系。而且，RN 农商银行需要做好制度保障、组织保障、

人员保障三个方面的保障措施，从而为基层员工培训体系的运行保驾护航。

6.2展望

一个完整的基层员工培训体系的建立不仅包括培训课程、师资、管理、效果

评估等多个方面，而且是要与企业晋升体系、薪酬体系相配合的复杂、系统工程，

对基层员工进行培训是增强企业整体实力的重要途径。本文通过针对 RN 农商银

行基层员工培训体系进行了研究，分析出通过对基层员工进行了科学有效的培

训，可以有效地增强了 RN 农商银行的整体实力，增强了其竞争能力。期望能为

其他同类企业提供借鉴，为国内银行业的发展起到战略性作用。
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本文的研究在针对基层员工年轻化这一现状开展培训上还存在着一些不足。

RN 农商银行的基层员工呈现年轻化趋势，未来 00 后将逐渐成为主要力量。他们

在工作和生活上的态度与 80、90 后有着显著差异，更加多样化和个性化，这可

能导致银行基层员工的不稳定性增加。在这种人员变动大的情况下，如何做好培

训工作的组织安排、利用培训减少员工流失，成为需要进一步研究的问题。此外，

在对培训体系进行优化调整的过程中，虽然一些问题可能得到改善，但随着时间

推移，培训体系可能会逐渐流于形式，变为一种应付差事的状态。在优化过程中，

发现问题的警惕性和主动分析问题的动力也可能下降。因此，如何在优化方案实

施过程中保持思想重视、内生动力，以及确保培训体系优化保持紧迫感，都是需

要进一步深入探讨的问题。
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附 录

RN农商银行基层员工培训体系优化研究调研问卷

您好！十分感谢您能够填写调研问卷！本问卷是关于 RN 农商银行基层员工

培训体系优化研究的调查，旨在了解基层员工培训的实际情况，以为提升 RN 农

商银行培训工作提供参考。本次调查纯属学术研究用途，绝不会用于课题以外的

其他目的，问卷采用匿名方式，请您根据实际情况如实填写。再次感谢您的支持

与配合。对您百忙之中能够参与，表示万分感谢和敬意！

一、基本信息

1. 您的性别：（ ）

A. 男

B. 女

2. 您的年龄是： （ ）

A. 30 岁及以下

B. 31-40 岁

C. 41 岁以上

3. 您的文化程度： （ ）

A. 大专及以下

B. 本科

C. 硕士研究生及以上

4. 您的岗位： （ ）

A. 柜员

B. 客户经理

C. 大堂经理

二、培训课程情况

5. 您对于培训课程内容主要是业务培训是否满意： （ ）

A. 非常满意

B. 满意
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C. 一般

D. 不满意

E. 非常不满意

6. 你认为培训课程内容的设置与您的工作岗位是否匹配： （ ）

A. 非常匹配

B. 匹配

C. 一般

D. 不匹配

E. 完全不匹配

7 您对于培训方式主要是课堂讲授是否满意： （ ）

A. 非常满意

B. 满意

C. 一般

D. 不满意

E. 非常不满意

三、培训讲师情况

8. 您对内部培训讲师的能力专业吗： （ ）

A. 非常专业

B. 专业

C. 一般

D. 不专业

E. 完全不专业

9. 你在培训过程中是否感觉到内部讲师备课充分： （ ）

A. 非常充分

B. 充分

C. 一般

D. 不充分

E. 完全不充分

10. 您觉得内部讲师的激励和考核机制是否完善： （ ）
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A. 非常完善

B. 完善

C. 一般

D. 不完善

E. 完全不完善

11. 您觉得银行对外部讲师的使用和管理是否合理： （ ）

A. 非常合理

B. 合理

C. 一般

D. 不合理

E. 完全不合理

12. 您认为外部讲师的授课与您的实际工作需求是否匹配： （ ）

A. 非常匹配

B. 匹配

C. 一般

D. 不匹配

E. 完全不匹配

四、培训管理情况

13. 您对于培训组织和管理是否满意： （ ）

A. 非常满意

B. 满意

C. 一般

D. 不满意

E. 非常不满意

14. 您对培训时间和频率的安排是否满意： （ ）

A. 非常满意

B. 满意

C. 一般

D. 不满意
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E. 非常不满意

15. 您对培训场地和设施是否满意： （ ）

A. 非常满意

B. 满意

C. 一般

D. 不满意

E. 非常不满意

16. 您对培训课堂纪律的监督和考核机制是否满意： （ ）

A. 非常满意

B. 满意

C. 一般

D. 不满意

E. 非常不满意

17. 您参加培训是否积极： （ ）

A. 非常高

B. 高

C. 一般

D. 低

E. 非常低

五、培训效果情况

18. 您认为培训效果评估方式是否有效： （ ）

A. 非常有效

B. 有效

C. 一般

D. 无效

E. 非常无效

19. 您认为培训效果评估流程是否合理： （ ）

A. 非常合理

B. 合理



兰州财经大学MBA学位论文 RN农商银行基层员工培训体系优化研究

74

C. 一般

D. 不合理

E. 非常不合理

20. 培训结束后，您是否觉得培训效果有助于转化为自己的工作能力：（ ）

A. 非常有帮助

B. 有帮助

C. 一般

D. 没有帮助

E. 非常没有帮助

21. 您认为参加过的培训效果与工作绩效是否有关联： （ ）

A. 非常有关联

B. 有关联

C. 一般

D. 无关联

E. 非常无关联
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后 记

在毕业论文定稿之际，我的心情久久无法平静。研究生的学习时光转瞬即逝，

入学时的憧憬仿佛就在昨日，而现在，我即将交出研究生生涯中最重要的一份答

卷。

首先，我要感谢恩师陈菁教授。从论文逻辑框架的确定，到研究内容与研究

方法的选择，甚至参考文献和标注的细节，陈老师在论文写作过程中给予了我无

微不至的指导。陈老师学识渊博、治学严谨，不仅在学术上给予了我巨大的帮助

和引导，还教给了我许多做人做事的道理，令我受益匪浅。在此，我由衷地向陈

老师表达最深的敬意。

回顾研究生阶段的学习，我还要特别感谢那些将我带入学术殿堂的老师们，

以及陪伴我度过研究生岁月的同学们。感谢他们在学习、工作和生活上给予的帮

助和支持，使我在学业上取得进步的同时，也收获了珍贵的友谊。同时，我还要

深深感谢我的家人，感谢他们对我无私的爱与关怀，为了我的成长默默付出。他

们的爱，是我在人生道路上不断奋进的不竭动力。

学无止境，气有浩然。毕业论文的完成，是我学术思考的新起点，带着这段

时光中收获的知识与成长，我将继续前行。愿恩师康健如昔，同窗前程似锦。
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