
XX 县联社服务营销导入项目方案
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【课程背景】 
经过前期初步的对接，xx 与 xx 县农村信用合作联社围绕着“提升客户体验

度和满意度”与“积极提振业务发展能力”的要求进行了充分的沟通。基于此， xx

将与 xx 县农村信用合作联社进行上述两个板块的的合作项目，并帮助进行实施，

确保业务规划与执行落地得到有序开展，以实现 xx 县联社响应省联社发展的战

略要求，率先实现业务转型。

【课程特色】 
xx 根据 xx 县联社对网点转型项目的要求并结合自身多年项目实施经验, 形

成真正可落地执行的方案内容。

三、项目目标与范围

3.1、  项目目标

通过前期的沟通和探讨，xx 建议本项目的主要目标：

第一：物理环境的转型。基于网点客户定位，网点参考网点视觉营销系统

概念，重点考虑会影响客户行为和客户体验的关键指标。改善优化网点的物理

布局，提升客户体验。有效促进销售、提升客户“定向”、改善客户情绪，增加

客户愉悦感等。目的是从“更多地提供交易服务”为主的物理环境设计，转向“更

多地鼓励销售与服务，改善客户体验证验”为主的物理环境设计。

第二：服务营销流程规范，流程执行到位，服务效率及客户满意度提升。



通过培训式导入重新梳理各岗位职责，提升各岗位履职能力,提升各岗位工作效

率；通过标准化的服务规范导入，改善员工职业形象，统一规范服务流程，提

升网点整体服务形象，提升客户体验度和满意度，打造当地最佳服务银行。

第三：网点整体业务发展效能提升。转变员工思想理念，从“结算交易型转

变为服务营销型”，从不愿意开口到主动开口营销；通过以点带面的积极带动，

提升员工整体营销意识，从打造浓厚网点营销氛围；增强员工沟通能力和营销

技巧，提升单兵作战能力，提升员工交叉营销意识和营销成功率，从不会营销

到会营销，善于营销的转变；提升客户价值，通过对存量客户的有效维护，对

外部优质客户的持续开发，通过差异化的服务提升客户忠诚度，提升客户单产，

改善客户结构，进而提升网点整体效能。

 3.2、项目范围

网点服务营销提升项目包括：

1) 针对 xx 县联社服务营销转型方案以及实施落地

2) 后续固化制度设计及支持

3) 《网点服务营销操作手册》

包括厅堂物理布局、6S 规范管理、岗位职责梳理、服务以及职业形象规范、服

务营销流程、管理规范、营销团队营销技能提升、客户关系管理、营销工具包。

四、项目收益

实现网点总体服务水平的提升：使网点环境优化，标准统一,提升客户便利

性和愉悦感；规范服务行为，统一服务标准，提升客户体验度，从而提高客户

满意度和忠诚度，改观银行网点的整体形象，打造当地服务最佳银行。

实现各岗位营销能力提升：转变员工思想理念，从“结算交易型转变为服务

营销型”，从不愿意开口到主动开口营销；通过以点带面的积极带动，提升员工

整体营销意识，从打造浓厚网点营销氛围；增强员工沟通能力和营销技巧，提

升单兵作战能力，提升员工交叉营销意识和营销成功率，从不会营销到会营销，

善于营销的转变；提升客户价值，通过对存量客户的有效维护，对外部优质客

户的持续开发，通过差异化的服务提升客户忠诚度，提升客户单产，改善客户

结构，进而提升网点整体效能。



实现日常管理水平的提升：建立日常管控制度，围绕提升网点服务营销能

力、网点综合效能，帮助网点负责人建立有效的日常管控制度；工作日志管理

以及营销工具的使用，增强员工工作积极性和主动性，提高工作效率；实现协

作营销、团队作战，提升网点员工凝聚力，树立良好企业文化，全面提升网点

综合效能。

五、项目导入内容及操作要点

5.1、导入知识点（节选）

培训内容 网点主任 客户经理 大堂经理 柜 员

岗责梳理

岗位角色认知    

岗位职责    

服务规范

培养良好服务心态           

塑造专业职业形象    

营业厅 6S 现场管理       

营业厅标准服务流程    

客户识别与引导

各岗位客户维护协作要求          

大堂经理厅堂服务识别四步法  

柜员服务营销七步曲                 

客户外部介绍引见的程序和要求   

产品销售

了解客户---KYC法则    

挖掘客户需求的四个提问-SPIN 技
巧

  

王牌销售“FAB”说明法               

处理客户异议的步骤   

高效沟通的技巧    

服务管理工具         



营业网点自查表    

银行服务质量检测表 

客户关系管理

客户信息维护的途径  

客户分类管理办法                     

销售管理

晨会标准流程                    

例会制度                          

工作日志制度                

备注：其中部分为必培内容

5.2、实务操作点（节选）

实务操作点 网点主任 客户经理 大堂经理 柜 员

（晨会实务操练）    

（网点服务环境整治实务操练）    

（员工仪容仪表规范）    

（柜员服务规范）   

（大堂经理或保安服务规范） 

（柜员七步曲通关） 

（优质客户引导接待实务操练） 

（普通客户分流通关）  

（服务行为纠偏实务操练）    

（主动营销行为纠偏实务操练）    

（电话邀约实务操练）   

（客户分类管理实务操练）  

（客户维护工具实务操练）  

其中部分为必须实操内容



六、项目流程

七、项目实施时间安排

时
间 具体内容 实施者 使用文档及备注

第
一
天

上
午

1、参加晨会，并拍摄和拍照 咨询顾问

《晨会流程》；拍摄
内容要反映员工精神
面貌、动作整齐度，
要与后面的晨会拍摄
形成对比

2、晨会之后项目组第一次会议:
讲解今日工作重点、确定人员分
工

咨询顾问

3、网点前一周业务数据调研 咨询顾问 《业绩统计表》

4、柜员、大堂经理、客户经理
服务现状拍照

咨询顾问
总结网点存在的问
题，为网点主任访谈
做准备

5、网点物理布局、营销陈列现
状拍照 咨询顾问 为网点 6S 整理做准备

6、网点负责人以及其他岗位访
谈，了解目前服务以及营销状况
和难点等 

咨询顾问 《访谈调研-网点主
任》

7、导入期间激励制度的确认 咨询顾问
《服务营销技能提升
竞赛激励制度》、

下
午

1、网点主任和客户经理对存量
客户进行梳理，了解网点不同资
产级别的客户分别有多少，网点
主任、客户经理分别维护多少，
有多少是比较熟悉的客户

咨询顾问 《存量客户梳理标准
与客户关系维护》
《银行通讯录》、
《客户信息梳理表》



3、向客户经理、大堂经理讲解
表格工具和营销工具的使用方
法；辅导客户经理制定邀约计划

咨询顾问

《潜在贵宾客户推荐
表》--大堂经理
《商机管理表》---客
户经理

4、对网点环境、服务形象以及
流程纠偏

咨询顾问 《服务纠偏检查表》

5、大堂人员（大堂经理、保安
等）分工与定位指导

咨询顾问

6、向大堂经理讲解业绩统计的
方法

咨询顾问 《业绩统计表》

7、与网点主任确认物理布局调
整方案

咨询顾问 《6S管理标准》

晚
上

1、进行物理布局、营销陈列调
整并拍照

咨询顾问

2、服务营销流程纠偏 咨询顾问

3、网点层面的启动会，团队建
设游戏、公布激励制度 咨询顾问

《启动会课件》
《营销技能提升竞赛
激励制度》

5、讲解网点晨会内容，进行晨
会演练；七步曲九句话通关

咨询顾问

《七步曲九句话》
（通关）、《晨会流
程》、《潜在贵宾客
户推荐表》

6、通关演练：柜员七步曲（通
关）、演练晨会。 咨询顾问

《FAB 产品营销话
术》
《七步曲九句话》

时
间
具体内容 实施者 使用文档

第
二
天

上
午

1、晨会点评并拍摄，晨会内
容：七步曲九句话，近期主推产
品 FAB话术练习

咨询顾问 《七步曲九句话》

2、大堂人员营业前准备工作指
导：环境整洁度、移动服务夹、
填单台、折页架、柜面物品摆放
等

咨询顾问 《大堂经理班前营业
检查表》

3、开门迎客观察及建议并拍摄
照片或视频

咨询顾问

4、大堂人员分流、引导、咨询
辅导

咨询顾问 《潜在贵宾客户推荐
表》

5、封闭式柜员服务七步曲实施
评估（每个柜员一天 5 个客户完
整接待过程）

咨询顾问
《潜在贵宾客户推荐
表》
《柜员评估表》

6、客户经理电话邀约 10 个有效
电话及电话邀约指导

咨询顾问 《存量客户梳理标准
与客户关系维护》

下 1、大堂人员识别推荐和引导分 咨询顾问 《潜在贵宾客户推荐



午

流流程辅导 表》
2、大堂人员厅堂现场管理指导 咨询顾问 《潜在贵宾客户推荐

表》
3、封闭式柜员服务七步曲实施
评估（每个柜员一天 5 个客户完
整接待过程）

咨询顾问
《潜在贵宾客户推荐
表》
《柜员评估表》

4、客户经理电话邀约 10 个有效
电话及电话邀约指导

咨询顾问 《商机管理表》

5、对客户经理现场接触营销指
导

咨询顾问 《KYC话术》

6、客户经理——制定维护计
划，填写《商机管理表》

咨询顾问 《商机管理表》

晚
上

1、当天业务数据统计及工作日
志填写指导

咨询顾问 《业
绩统计表》

2、夕会示范（咨询顾问做主
持），网点主任给大堂人员及客
户经理的工作日志签字确认，由
主持人指定人做会议记录

咨询顾问 《潜在贵宾客户推荐
表》、《会议记录》

3、网点全面现场 6S管理实施
网点全体
人员 《6S管理标准》

4、服务营销流程纠偏 PPT讲
解，总结归纳经验和提升建议 咨询顾问

《服务营销纠偏
PPT》

5、团队建设游戏、情景演练：
大堂经理现场识别推荐、柜员现
场识别推荐（三岗位现场衔
接）、（柜员服务七步曲通关）

咨询顾问

时
间
具体内容 实施者 使用文档

第
三
天

上
午

1、晨会巩固与拍摄 咨询顾问
2、大堂人员营业前准备评估(10
分钟)\营业中客户识别推荐\引导
分流评估

咨询顾问

《大堂经理班前营业
检查表》
《潜在贵宾客户推荐
表》

3、开门迎客观察及建议并拍摄
照片或视频

咨询顾问

4、大堂人员识别、分流、引导
现场辅导

咨询顾问

5、大堂人员营销技巧现场辅导
（旁听一个完整案例，听完之后
进行指导）

咨询顾问

6、封闭式柜员服务七步曲评估
与巩固（每个柜员一天 5 个客户
完整接待过程）

咨询顾问 《潜在贵宾客户推荐
表》
《柜员评估表》



7、客户经理电话邀约 10 个有效
电话及现场指导（跟进推荐及存
量客户维护）

咨询顾问
《存量客户梳理标准
与客户关系维护》
《KYC话术》

下
午

1、客户维护计划制定及完善客
户信息档案讲解与示范

咨询顾问

2、现场服务形象拍摄 咨询顾问
3、客户经理电话邀约 10 个有效
电话及现场指导（跟进推荐、及
存量客户维护）

咨询顾问
《存量客户梳理标准
与客户关系维护》
《KYC话术》

4、客户经理销售技巧现场辅导 咨询顾问

5、大堂经理识别推荐、引导分
流流程辅导

咨询顾问 《潜在贵宾客户推荐
表》

晚
上

1、当日业绩统计、夕会（先与
网点主任沟通并明确由网点主任
主持会议，半个小时以内）、工
作日志填写

咨询顾问

《潜在贵宾客户推荐
表》
、《业绩统计表》、
《会议记录》

2、服务营销流程纠偏讲解，让
员工发表心得感想 咨询顾问

网点服务营销流程纠
偏 PPT

3、、各岗位职业形象培训 咨询顾问
《商业银行员工服务
和职业形象塑造课
件》

4、各岗位服务能力提升情景演
练 咨询顾问

时
间
具体内容 实施者 使用文档

第
四
天

上
午

1、晨会巩固与拍摄 咨询顾问
2、大堂人员营业前准备评估(10
分钟)\营业中客户识别推荐\引导
分流评估

咨询顾问

《大堂经理班前营业
检查表》
《潜在贵宾客户推荐
表》

3、开门迎客观察及建议并拍摄
照片或视频

咨询顾问

4、客户经理客户管理辅导 客户经理 《商机管理表》

下
午

1、告知网点主任如何进行现场
以及过程管控

咨询顾问

2、带领网点主任进行巡检工作
（告知各岗位工作要点）——柜
员、大堂人员及客户经理

咨询顾问

3、传递网点主任进行巡检工作
（告知各岗位工作要点）

咨询顾问

4、客户经理以及大堂人员营销
技能辅导

客户经
理、打他
大堂人



员、咨询
顾问

晚
上

1、当日业绩统计、夕会（先与
网点主任沟通并明确由网点主任
主持会议，半个小时以内）、工
作日志填写

咨询顾问
《潜在贵宾客户推荐
表》
《业绩统计表》

2、顾问式营销技巧 咨询顾问
3、情景演练：视白天各岗位工
作情况而定

咨询顾问

时
间
具体内容 实施者 使用文档

第
五
天

上
午

1、晨会巩固与拍摄 咨询顾问
2、大堂人员前准备评估(10 分
钟)\营业中客户识别推荐\引导分
流评估

咨询顾问

《大堂经理班前营业
检查表》
《潜在贵宾客户推荐
表》

3、开门迎客观察及建议并拍摄
照片或视频

咨询顾问

4、各岗位技能点查漏补缺 咨询顾问

5、固化方案讨论和确认 咨询顾问 《网点服务营销固化
方案》

下
午

1、各岗位薄弱环节重点固化提
升

咨询顾问

2、制作汇报 PPT 和导入视频 咨询顾问

晚
上

1、网点当日业绩统计 咨询顾问 《业绩统计表》
2、网点的总结报告 咨询顾问 每个网点一份，提交

网点并统一提交总行
3、网点服务营销技能持续提升
要点回顾、点评、总结、分享与
表彰

咨询顾问
《结汇报 PPT》、
《导入回顾视频》

八、后续服务

由 xx咨询顾问在项目结束（至少 1月）后，回到导入网点，与网点

负责人一同在现场对各岗位的执行情况以及网点整体服务和营销情况进行

回访检查，对正确的和具有亮点的行为和案例进行表扬，对存在缺陷或过

失的行为进行纠偏。咨询顾问根据回访情况撰写回访报告，提供长期优化

建议，交与贵行。



项目结束 6 个月内，咨询顾问会不定期与与网点通过电话、微信、网

络等途径进行远程联络，随时了解网点动态和难点，提供相应指导并分享

相关经验；咨询顾问随时接受网点人员的问题咨询，保持无阻的沟通交流。

网点的转型是一项长期工程，服务和营销的提升是一项长远而艰巨的

任务，只有开始，没有结束。作为一个有责任心、懂感恩的公司，我们志

愿成为贵社网点转型征途中永远的伙伴！

九、项目小组结构

1、项目总协调人：1 人，负责与总行的商务对接，合同签证及跟进。

2、项目经理：1 人（当网点项目在 5 个以上时设置，低于此规模，其

职责由总协调人承担），保证与项目成员就项目进度进行汇报及沟通，确

保总行对项目进程的了解；

3、项目咨询顾问：2人/1 个网点，负责与实施网点对接人的对接；参

与制定项目实施方案，并参与具体实施；负责标杆网点实施，指导网点日

常工作，进行现场培训和督导，推进流程实施和落地；
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