
优质文明规范服务定制培训课程架构

【课程背景】

当前，商业银行的利率市场化终于迈出了实质性步伐，各家金融机构将全

面进入“利率竞争”时代。面对政策环境和经营形势的变化，在金融市场加剧“不

良”竞争的状态，同一区域如何应对复杂的客户群体和简单的管理模式，银行要

从原有的支行行长“单打独斗”的营销方式，转变为以“网点服务”带动存款，以

“团队服务”创造绩效，通过提升营业网点优质文明规范服务工作，逐渐在当地

形成百姓心中的满意银行，用优质文明规范服务铸就品牌。

通过优质文明规范服务营销存款，通过优质文明规范服务营销客户，从差

距中找到优势，从优势中找到模式，从模式中带动管理，从管理中带动经营，

从经营中带动效益，从效益中看到回报。

【课程思路】

针对中国银行业协会千佳百佳文明示范单位优质文明规范服务星级工作，

建立一套完善的网点标准化服务管理体系，并对银行营业网点各岗位员工按照

服务客户群体不同，进行有针对性、分层次、标准化培训，体现出银行营业网

点标准化、人性化服务礼仪规范辅导原则。从而达到营业网点标准化建设，使

其服务管理水平与规范化服务水平显著提升，实现营业环境管理标准化，服务

考评管理标准化，全面提升银行品牌形象与社会影响力、核心竞争力，在一年

内达成优质文明规范服务星级网点的目标。



【课程项目】

★ 1.优质文明规范服务标准化建设辅导系统培训；

★ 2.星级网点打造及员工系统培训；

★ 3.非柜面服务人员培训；

★ 4.新员工上岗前培训；

★ 5.团队拓展训练；

【课程对象】

1、大堂经理

2、现金柜员

3、培训辅导员

4、网点负责人

5、行长及副行长或分管行长

 

【课程流程】

一、项目启动会：

“破冰”拉近与学员之间的关系

    二、网点前期调研：

1、网点晨会；2、网点环境：内部环境、外部环境、功能分区、物品摆



放；3、网点服务档案；4、网点员工状态：服务流程、服务礼仪、服务规范；

    三、集中培训：

1、基础礼仪培训；2、职场魅力培训（化妆、盘头、丝巾、领带）统一；

3、银行网点 7+7服务流程及五个基本动作；4、晨会、晨会迎宾；

    四、驻点辅导：

白天进驻网点：功能分区、网点服务档案整理、晨会及迎宾导入、网点

物品规范化摆放、网点标示标牌规范粘贴；

    五、晚间培训内容：

规范讲解、情景演练、团队训练、温情时刻；

    六、结项会：

1、总结；2、汇报演出；3、感恩的心

【课程目标】

通过对银行营业网点硬件设施和软件服务等进行有针对性的现场辅导与督

导，为银行营业网点标准化建设提供有效解决方案。使银行营业网点标准化建

设得到整体改善和提升，主要成效体现在：

1.一年内达成“优质文明规范服务星级网点”的目标；

2.营业网点硬件设施和软件管理水平与服务规范化水平显著提升；

3.通过服务“五规范”（即规范服务形象、规范服务行为、规范服务语言、

规范服务标准、规范服务管理）管理，达到服务流程标准化；

4.全面提升银行在当地的社会影响力、在同业中的竞争力；

5.通过优质文明规范服务，全面提升营业网点绩效；



    6.营业网点柜面人员充分掌握“7+7服务流程”、“临柜及大堂经理 5个基本动

作”规范、符合职业形象规范、掌握服务礼仪、掌握与客户有效沟通技巧、掌握

客户抱怨投诉处理技巧；

7.大堂经理达到职业形象规范，掌握服务礼仪、与客户有效沟通技巧，有

效解决客户抱怨、处理投诉，能充分做好现场客户接待、分流、客户营销、业

务指导、客户送别等服务流程；

    8.营业网点负责人掌握现场督导的方法和技巧、早会经营、巡检方法、现场

客户满意度管理、服务问题分析与解决；

    9.保安、保洁符合职业规范形象，做到快速反应处理突发事件，维护营业网

点日常秩序；

    10. 提升辅导员（督导员）的授课水平、使其辅导技巧、检查技巧显著提升；

     11. 达到营业网点硬件设施的规范摆放，建立档案管理体系。

 


