
服务营销导入项目方案

一、项目时间

二、项目对象

三、项目目标

本次网点导入培训，重在提升网点服务“软实力”，通过规范特

殊客户群体服务流程、应急处置能力，提升典型投诉案例的处理能

力，打造暖心的服务场景和内容等措施，提升网点服务质效，改善

客户服务体验。

（一）强化服务意识

1.通过驻点一对一理念宣导，使员工认识到服务的重要性；

2.通过获得客户的正面评价，建立员工对服务工作的信心。

（二）提升服务技能

1.熟知网点标准服务规范及要求，能做好文明标准服务。

2.能熟知特殊群体、特殊业务、特殊时段的服务流程和应对技

巧，并能熟练应用；

3.网点能定期组织开展特殊群体突发事件应急预案演练，知晓

岗位分工及服务职责，岗位协作顺畅。

（三）提升现场投诉处理能力

1.能熟知投诉处理的服务流程和应对技巧，并针对典型案例能

熟练应用；
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2.日常工作中能有效化解现场服务投诉。
四、项目师资团队

每家二级分行的导入项目应至少配备 1 名项目经理或项目总

监，主要负责把控整个项目质量，协调支配资源以及负责各级行沟通

协调及商务支持；每个网点应配备不少于 2 名专业培训老师驻点辅

导。

五、项目工作流程

网点导入每组项目为“1+5”，即 1 天大课；5 个工作日网点现场

辅导。

（二）网点现场导入（5 天）。

驻点导入采取“日辅导+晚授课”模式，完成日常纠偏辅导、课程讲

授、员工服务通关、应急演练等培训任务，其中晚授课和演练环节可

安排其他网点员工参加，以辐射带动该网点所在一级支行。

驻点导入工作流程
导入网点辅导安排表

时间 内容



第一天

白
天

 项目对接

——参加晨会，简单自我介绍和项目介绍。

——与网点负责人对接，了解网点现状特点 （员工、客群、厅堂高峰时

段）、往期神秘人得分情况、网点投诉率、员工服务现状及应急处理能力等情

况，针对项目实施内容与工作计划进行讲解。

——与网点负责人和员工沟通“浓情暖域”暖心事迹或暖心人物的挖掘及宣  传。

——与网点员工访谈，向员工了解日常服务中的难点、痛点。

 网点硬件环境提质辅导

——巡查网点厅堂环境，对照《2022 年营业网点服务检查标准》“网点内

外部环境”要求，查找出网点硬件环境问题，并指导网点限期整改，原则上网点  应在

导入结束前对所有硬件问题完成整改。

——结合《浓情暖域验收表》要求，对已完成“浓情暖域”专区打造的提修  改建

议；对还未打造“浓情暖域”专区的网点给予指导。

 服务规范纠偏与辅导

——参照《2022 年营业网点服务检查标准》,对网点员工（全岗位）的着

装、发型、妆容、丝巾、配饰等职业形象要求进行指导、统一（全员按照 1 个标

准执行），对不规范的行为举止等现场纠偏、辅导。

——观察网点服务流程，尤其是特殊客户、特殊时段、特殊业务服务流程，  了

解服务流程是否规范、顺畅，岗位协作是否紧密，记录存在问题，提出改善建  议。

记录网点存在的环境问题、服务问题，给予整改建议，填写《网点现状问 题诊

断表》，便于督导网点整改提升。

晚  启动会：召开启动会（可提前到驻点前举行），点评网点现状及问题，



班 明确本周主要工作安排。

 集中授课：《服务理念及服务礼仪》、《神秘人应对技巧》

 晚班演练：职业形象演示，柜面经理和大堂经理分别开展“七步曲”、  大堂
服务流程演练并通关。

第二天

白

天

 参加网点晨会

——晨会中“仪容仪表”检查环节结束后，由培训老师组织，对前一日学习  内容

开展情景演练，明确当日工作重点。

 服务流程纠偏与辅导

——观察大堂经理厅堂客户服务流程，包含客户接待流程、客户分流流程

以及客户咨询流程、二次分流及服务营销流程（厅堂“微沙龙”）等，进行现  场纠

偏、辅导。

——观察厅堂岗位协作流程（尤其是高峰时段，厅堂人员的补位及服务规

范）。辅导大堂经理定点站位管理技巧，结合网点功能分区与人员现状，协助

网点制定《厅堂高峰期补位方案》，并督导执行。（厅堂补位规则：综合区大  堂

经理-客户经理-内勤行长-网点负责人-柜面经理）

——观察厅堂“一日三巡检”流程，指导内勤行长/大堂经理规范执行巡  检流

程。

——观察柜面经理服务规范（柜员“七步曲”），及时进行现场纠偏及  辅

导。

 网点典型投诉案例萃取

——与网点负责人、内勤行长、大堂经理等人员了解该网点常见的服务  投

诉案例，了解网点投诉处理难点，收集案例用于晚培训。

记录本日工作开展情况，填写《网点日辅导工作日志》，由网点负责人签字。

晚

班

 晚班总结：点评当日服务中存在的问题（予以表扬或通报），给予提升  建

议。

 集中授课：《投诉处理技巧及典型案例分析》、《服务宣传能力提升》

 晚班演练：针对不同投诉情景进行案例演练。

白

 参加网点晨会

——晨会中“仪容仪表”检查环节结束后，由培训老师组织，明确当日  工作

重点，对前期学习内容滚动式开展情景演练。

 投诉处理技巧辅导

——观察各岗位在服务过程中潜在投诉现象，指出潜在问题并现场纠偏  辅

导。对网点中存在的投诉事情进行现场带教辅导，事后复盘总结。

 服务流程纠偏及辅导



——观察大堂经理、柜面经理、保安保洁等人员服务细节，指出不规



原

第三天
天 范、不人性化的服务细节，并现场纠偏、辅导。

——观察厅堂岗位协作流程、一日三巡检流程是否落实到位。

 暖心服务故事挖掘及宣传辅导

——留意网点当日发生的暖心服务故事，引导员工善于发现、善于记  

录、善于思考；尤其是培养网点年轻人对服务案例的敏锐感知。

——指导网点对收集的案例（文字、图片、视频）等进行编辑、美化，鼓  励

向行内媒体、社会媒体（报纸、视频号）投稿，扩大宣传。

记录本日工作开展情况，填写《网点日辅导工作日志》，由网点负责人签字。

晚

班

 晚班总结：点评当日服务中存在的问题，给予提升建议。

 集中授课：《特殊客户群体服务流程》

 晚班演练：根据当日所学内容，开展情景演练。

白

天

 参加网点晨会

——晨会中“仪容仪表”检查环节结束后，由培训老师组织，明确当日  工作

重点，对前期学习内容滚动式开展情景演练。

 投诉处理技巧辅导

——观察各岗位在服务过程中潜在投诉现象，指出潜在问题并现场纠偏  辅

导。对网点中存在的投诉事情进行现场辅导，事后复盘总结。

 服务流程纠偏及辅导

——观察大堂经理、柜面经理、保安保洁等人员服务细节，指出不规 
范、不人性化的服务细节，并现场纠偏、辅导。

——观察厅堂岗位协作流程、一日三巡检流程是否落实到位。

第四天 ——参照《湖北省分行特殊客户、特殊时段、特殊业务服务手册》，对

网点的特殊客户、特殊时段、特殊业务服务流程、话术，进行纠偏、辅导。

——对网点中存在的机具故障、突发疾病、寻衅滋事等突发事件进行服  务

纠偏与辅导，并协助网点制定《服务突发事件应急预案》。(因客户自身 因引

起的突发事件，如突发疾病、身体不适、寻衅滋事等情形；因我行原因  引起的

突发事件，如遇系统设备故障、因业务差错、客户对服务制度、服务  态度不满

引发投诉等情形；因网点现场第三方引起的突发事件，如客户之间  突发争执、

其他人员拍照录音、媒体采访、抢劫等情形)

 暖心服务故事挖掘及宣传辅导

——留意网点当日发生的暖心服务故事，引导员工善于发现、善于记  
录、善于思考；尤其是培养网点年轻人对服务案例的敏锐感知。

——指导网点对收集的案例（文字、图片、视频）等进行编辑、美化，鼓  励

向行内媒体、社会媒体（报纸、视频号）投稿，扩大宣传。



方

记录本日工作开展情况，填写《网点日辅导工作日志》，由网点负责人签字。

晚班
 晚班总结：点评当日服务中存在的问题，给予提升建议。
 集中授课：《突发事件应急处理技巧》

 晚班演练：根据当日所学内容，开展情景演练；并对服务流程通关。

第五天

白

天

 参加网点晨会

——晨会中“仪容仪表”检查环节结束后，由培训老师组织，明确当日  工作

重点，对前期学习内容滚动式开展情景演练。

 服务流程纠偏及辅导

——观察大堂经理、柜面经理、保安保洁等人员服务细节，指出不规 

范、不人性化的服务细节，并现场纠偏、辅导。

——观察厅堂岗位协作流程、一日三巡检流程是否落实到位。

——参照《湖北省分行特殊客户、特殊时段、特殊业务服务手册》，对  网

点的特殊客户、特殊时段、特殊业务服务流程、话术，进行纠偏、辅导。
——对网点突发事件、客户异议等处理技巧进行辅导。

 暖心服务故事挖掘及宣传辅导

——留意网点当日发生的暖心服务故事，指导网点收集案例，并进行编  

辑、美化，对外扩大宣传。

 查漏补缺及后期固化对接

——结合前 4 日工作推进内容查漏补缺，检查网点硬件问题是否已整改到

位。与网点负责人或内勤行长进行对接，给予固化建议，输出《网点服务固化
案》。

记录本日工作开展情况，填写《网点日辅导工作日志》，由网点负责人签
字。

总
结

会

 总结汇报：回顾导入项目内容与成果，针对网点存在问题，给予固化建  

议。

 表彰导入过程中中表现优秀的团队或员工。

 晚班演练：根据前期所学内容，选择几个场景开展情景演练。
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