
《银行标杆网点建设》

【课程背景】

优质的银行服务是银行业的窗口，是每个金融机构形象的“代言人”，也是银行业竞争的

“软实力”的体现。最大限度满足客户的需求是优质服务的根本所在。只有良好的服务才能赢得

客户，才能在竞争中获胜。

【课程收益】

改善网点营业环境、改善员工职业形象、统一规范服务流程、提升网点现场管理水平、打造当

地服务最佳银行。

【课程对象】

【课程时长】

天（6小时/天）

【课程老师】

金迎老师

【课程大纲】

一、项目实施具体分为四个阶段

1、第一阶段项目准备

 通过网点现场观察、摸底调研、暗访体验等找出问题点，与客户进行反馈，

 在全面沟通的基础上制定实施方案，做好项目实施的准备

2、第二阶段项目实施

 根据项目实施方案的具体内容，对网点进行专业的培训与深入的辅导

3、第三阶段检测评估与验收

 根据辅导培训的内容进行详实的监测评估与效果验收

4、第四阶段成果汇报与总结

 对整个项目的进行过程与验收成果进行总结汇报与评选

二、项目维护

1、维护流程

服务质量的提升是一个长远的目标，因此对服务质量提升的维系也是长期而艰巨的。同

时服务质量的提升又是一个循序渐进的过程。因此，项目维护的周期定为一年，其中包 3 次

现场监测评估、3 次项目报告分析以及 3 次后进网点员工的“回炉”轮训，期间适量穿插活动，

例如，服务大讨论、礼仪大赛、简报等以提高服务质量维护的影响力和有效性。



2、项目准备

项目准备阶段包括现场诊断、提交诊断报告以及召开启动大会等主体环节。

 调研

现场调研：网点体验、现场诊断

深入调研：通过对银行高管、中层管理人员及网点负责人的“一对一”访谈，从银行（网

点）发展战略的高度，得出对网点服务和业务转型所提出的要求

 出具诊断报告

现场调研结束后，公司详细分析服务体验的内容，依照服务环境（包括功能布置）、服

务形象、服务安全、服务管理、服务规范、服务纪律、自助机具七大模块找出问题，出具《诊

断报告》，从根本上了解网点功能布局、服务流程等方面的不足，并与银行高管全面沟通后制

定项目实施方案

（项目计划表）

 召开项目启动大会

启动大会的召开，意味着项目的正式开展。公司做现场调研情况汇报后，银行高层就银

行服务质量提升项目的重大意义、指导思想、工作目标等内容做全面阐述，让全体员工充分认

识服务的重要性，全面配合服务质量提升项目有序进行

 成立服务办

服务不仅仅要紧抓直接服务客户的营业网点窗口，还要建立银行服务管理体系，以确保

银行服务能够有效地保持下去服务办由主管服务领导牵头，由主管服务部门人员、服务督导师

及公司辅导师组成，主管服务领导部门设计服务考核办法，服务督导师对营业网点进行服务检

查，主管服务部门进行考核

3、项目准备

 提供服务规范手册

公司根据中国银行协会颁布的优质文明服务相关文件及规范，研究、编制出具有针对性、

切实可行的《商业银行网点服务品质提升规范标准》，包括基层网点临柜人员服务规范、基层

网点客户经理服务规范、集成网点大堂经理服务规范、基层网点保安人员服务规范、基层网点

主任服务规范及基层网点营业环境规范

 礼仪轮训

礼仪轮训从服务心态、服务环境、服务形式及服务流程等方面讲解如何打造银行营业厅

的优质文明服务礼仪轮训采取集中授课的方式，每批 50 人左右，对象为临柜人员、大堂经理

 服务督导师培训



为确保服务质量提升项目结束后还能按照原有流程持续性发展，公司将帮助银行从业务

能力强，表达能力强的员工中甄选服务督导师。教会如何检查问题、分析问题、辅导问题及网

点现场服务管理内容及方法、工具等、使得项目结束后内部还能按照原有流程持续性发展。

 中高层管理人员能力培训

公司研发的中高层管理人员能力培训，根据管理人员（网点负责人、机关干部）处于不

同管理角色时应承担的只能，搭建管理技能构架。配置课程均为满足个人职业成长中所必的能

力素质培养需求，以帮助管理人员能高效地完成管理工作

 现场辅导

现场辅导形式采取营业厅现场指导与策划活动相结合的方式白天辅导师走访营业网点，

通过现场观察、拍照、摄像等方式，记录、汇总网点存在的问题，下达《意见整改通知书》，

并对现场人员办理业务时不符合规范的行为现场纠正。晚上辅导师在营业厅与网点负责人、员

工沟通，了解员工对服务的认识，对白天走访情况进行点评，并就服务环境、形象、流程及网

点日常服务管理等方面进行现场培训及辅导。服务督导师以公司辅导师助教的身份全程参与到

现场辅导过程中，并以现场实践的方式参与到白天网点现场整改及晚上现场辅导当中去。在辅

导期间，将服务讨论会、礼仪大赛、服务考试等多种形式活动相结合穿插进行，达到提升员工

服务理念、规范员工服务行为、激发员工的工作热情的目的

4、项目检测评估与验收

项目辅导结束后，根据中国银行业协会《中国银行业文明服务公约》、《中国银行业柜

面服务规范》要求，采取暗访员真实办理业务、观察现场的服务体验方式。对营业网点窗口的

服务质量进行检测与评估。并根据每个营业网点的实际检测情况出具《银行服务质量检测表》，

以百分制的形式详细记录监测的时间及监测过程中发现的问题，监测后十个工作日内出具网点

监测报告，将监测结果进行排名，作为评优参考依据


