
创建在路上——银行千百佳网点创优解读

课程背景：
银行网点是银行整体规划布局中最重要的一部分，直接代表着银行的整体形象和品牌传

播，是客户接触银行业务、体验银行服务的窗口，为了打造国内银行业的服务品牌和服务特
色，中国银行业协会于 2006年开始在全国范围内组织文明规范服务评选，并于 2008年升
级评选标准，限定每两年在全国 20多万家银行网点中评选出一千家具有标杆示范作用的网
点，即“千佳”示范网点，并且在“千佳”的基础上，于第二年再次评选出一百家倾力打造的服
务品牌，即“百佳”，代表全国银行业的标杆，彰显国家级银行网点风采。

然而，很多银行在创建“千佳”、“百佳”时思路比较模糊，感觉无处下手，误以为创建的
重点就是网点改造和装修，导致花费了大量人力物力财力，但评选效果不如人意。

本课程仅仅贴合创建标准和验收流程，从网点环境、服务管理、档案梳理三方面逐条解
读 2019年最新标准，并大量分享他行创建千百佳的大量图片和经验，帮助创建银行制定方
案，有流程、有步骤开展创建工作，争取国家级标杆示范荣誉。

课程收益：
● 明确创建对网点提升和员工自身发展的意义
● 准确理解和掌握 2019年创建标准，找准创建落地点
● 结合网点实际，打造创建亮点
● 熟悉验收流程和环节要点，以最佳状态和最全准备迎检

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：适用于所有参加中国银行业文明规范服务千佳、百佳示范单位及星级网点评选的
网点负责人、管理人员、服务人员等
课程方式：讲授、互动、视频、案例、演练

课程大纲
开篇：创建千百佳的迫切性
不得不+不可替代
讨论：全国 20多万网点有 600家百佳、近 6000家千佳，我们银行系统占多少？跟其他银
行相比，我们行的不可替代性在哪里？
第一讲：银行千百佳创建的意义和认识
一、银行业服务的引领和示范
1. 银行品牌形象树立
2. 网点人气聚集
3. 员工业绩提升、职业晋升、奖励
二、创建四种误区
1. 重视面子工程，忽视里子工程
2. 重视个人创建，忽视团队创建
3. 重视创建运动，忽视创建持久
4. 重视检查考核，忽视反馈指导
案例：2011年前后农商和中信网点创建中环境轻管理
三、创建失分重灾区
1. 大堂管理—大堂经理服务规范、厅堂管理
2. 柜员服务—柜面服务话术、服务效率



3. 制度档案—善始善终、长效机制、亮点模糊
案例：验收时监控发现大堂经理和柜员服务流程不完整、话术不专业

第二讲：银行千佳百佳网点标准解读
一、网点环境（45分）
1. 外部环境（25分）
1）宣传部分
2）停车位
3）自助服务区
2. 内部环境（20分）
1）功能分区
2）非对外营业区域
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
二、网点设施（180分）
1. 服务设施（110分）
1）柜面窗口
2）理财产品销售专区
3）贵宾服务区
4）电子银行区
5）免拨直通电话
6）自助设备
7）公共教育区
8）引导台、填单台
9）等候区
10）自助电子回单设备
11）便民服务设施
2. 信息宣传和公示（50分）
1）证照公示
2）消费者权益保护
3）服务价格表
4）自助查询系统
5）业务高低峰时段公示
6）常办业务信息公示
3. 环境安全（20分）
1）消防设备
2）双录设备
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
三、服务功能（190分）
1. 业务功能（30分）
1）币种、业务种类和渠道
2. 服务流程（140分）
1）柜面和大堂服务
2）联动响应机制和弹性机制
3）科技手段优化业务流程



4）业务管理制度
5）双录管理
3. 特殊群体服务（20分）
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
四、员工管理（145分）
1. 员工形象（25分）
2. 行为规范（40分）
3. 人员配置（25分）
4. 岗位技能（30分）
5. 员工培训（25分）
6. 安保、保洁人员管理（20分）
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
五、岗位规范（160分）
1. 大堂服务人员（81分）
2. 柜员服务（36分）
3. 理财经理（38分）
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
六、服务制度（120分）
1. 制度建设（25分）
1）服务管理制度
2）服务档案管理
2. 制度执行（95分）
1）服务监测制度
2）服务应急与演练
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
七、服务文化（60分）
1. 服务文化建设（30分）
1）党建工作
2）服务文化主题活动
3）服务文化传承
2. 员工关爱（30分）
1）工作时长、轮休
2）职业环境
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析
八、经营业绩（30分）
1. 业务规模
2. 业务经营指标
本节小结
案例：农商行系统业务电子银行替代率、不良贷款率等指标硬伤
九、社会责任（90分）
1. 公众教育（20分）



1）公众教育计划及目标
2）公众教育实施及留档
2. 社会责任履行（30分）
1）公益服务
2）国家政策
3）环保事业
4）救灾等特殊金融服务
本节小结
案例分享：网点相关图片分享解析

第三讲：千百佳创建流程及注意要点
一、创建组织要点
1. 领导重视，制定创建方案
2. 成立创建小组，明确创建分工与职责
3. 创建启动仪式，全员统一认识
案例：带领济南农商的创建经历和流程
二、现场环境打造与管理
1. 环境 6S方法及落地
2. 环境责任区域划分
互动：制定区域责任人
三、各岗位服务流程规范
1. 职业形象塑造关键点
2. 柜员服务流程及关键点
3. 大堂人员服务流程及关键点
4. 理财经理服务营销流程及关键点
演练：大堂经理、柜员、理财经理演练完整的服务流程和标准话术
四、档案制作及梳理
1. 申报材料制作
2. 10或 16个模块服务档案制作
3. 档案验收要点
案例：百佳网点档案展示
五、创建亮点打造
1. 服务环境细节
2. 服务流程贴心
3. 服务文化创建：区位特征、历史特征、业务特征、客群特征、员工构成特征
案例：济南农商行“传承”历史墙
六、迎检过程关键点
1. 陪同领导、解说人员、厅堂人员、档案组人员、监控组人员联动配合
2. 档案验收关键点
3. 视频监控关键点
4. 双语测试关键点


