
                《银行新入职员工礼仪》

【课程背景】

帮助新入职员工转换个人角色，树立服务的意识，认识到礼仪在工作岗位中的重要性，

帮助新入职员工快速的进入到工作状态。银行新入职员工培训就是让新员工明确自己工作的职

责、程序、标准，并向他们初步灌输银行及其部门所期望的态度、规范、价值观和行为模式等

等，从而帮助他们顺利地适应银行环境和新的工作岗位，使他们尽快进入角色

【培训形式】

结合工作岗位进行理论知识讲授，实用性、操作性强.采用互动、游戏、现场演练、疑难

解答等方式，使学员在轻松地学习中掌握更多的方法、技能

【课程收益】

 通过培训使学员懂得如何根据自己的职业塑造职业形象

 通过培训使学员懂得在日常交际活动中必须遵循的礼仪规范

 通过培训帮助学员提升与客户沟通的技巧

 通过培训帮助学员将企业精神运用到实际工作中，提升企业竞争力

【培训讲师】  

金迎

【培训时间】  

3 天

【培训对象】  

银行新入职员工

【课程内容】

一、银行新入职员服务意识提升

1、银行服务意识

 以客为尊的顾客服务

 客户满意的基本原则

 服务人员具备的特质

 银行服务意识的特性

2、银行服务质量

 「服务」是什么？                      

 什么是「服务」？



 银行业服务质量定义                  

 服务质量构面与质量特性

3、银行新员工团队精神的培养

 团队氛围如何创建                     

  创造一个吸引客户的团队

 凝聚力                              

 团队中的优秀领导者形象

4、 银行新入职员工工作观念与态度

 观念、态度决定职业成长             

 职业化员工的基本观念

 职业化员工的工作态度

4、银行新入职员工角色转换

二、银行新入职员工形象塑造

1、银行新员工面部修饰

 修面：男士魅力的亮点             

 化妆：女士职业形象的标志

2、发部修饰

 发部的整洁        

 发型的选择           

 头发的美化

3、肢体修饰

 手臂的修饰        

 下肢的修饰

4、银行员工仪容礼仪禁忌

 职业形象中的仪表

5、着装的基本原则

 个性原则         

 和谐原则         

 TPO 原则

6、常见着装误区点评

7、工作装及领带礼仪



8、鞋袜的搭配常识

9、首饰、配饰、皮包的选择和使用规范

10、银行员工形象管理

 印象管理（塑造美好的第一印象）

 肢体语言管理（无声胜有声）

 外表管理（出色的外表可以提升你的整体水平）

 服饰管理（你的服饰告诉了所有人你是谁）

 表情管理（21世纪制胜法宝）

 语言管理（你一开口,我就能了解你）

 妆容管理（了解自己的肤色、脸型）

 细节管理（细节体现品味）

三、银行新入职员工行为举止规范

1、银行职员的仪态要求

2、银行职员的仪态礼仪——现场训练与指导

迎接客户时的正确站姿 / 办理业务时的正确坐姿 / 工作区间的正确行姿 / 低处取物的正确蹲

姿常用的几种手势礼仪 / 微笑 / 眼神 / 别让小动作坏事

3、银行职员的仪态禁忌

4、银行新入职员工仪态礼仪训练

 站姿的要领与训练

 坐姿、鞠躬的要领与训练

 走姿的要领与训练

 蹲姿的要领与训练

 其他身体语言的训练：

 递物、接物、手势的运用要领示范与训练

 眼神的运用与规范

 举止礼仪的难点与培养良好举止礼仪途径

四、银行新入职员工微笑服务礼仪

1、要做好微笑服务先有足够的服务意识

 服务人员自我肯定与定位

 服务可产生价值



 影响客户先有自我满足与成就感

 没有客户拒绝就面临失业

 服务是个性化和无止境的

2、优秀的微笑服务人员需要具备综合的职业素养

 用心服务——假如我是消费者

 主动服务——要做的正是对方正在想的

 变通服务——工作标准是规范但客户满意才是目标

 爱心服务——服务不是仅仅赚一份工资

 激情服务——抱怨投诉是必然

3、微笑服务礼仪培训

 仪容仪表——美丽而深刻           

 真诚微笑——发自内心和享受其中

 身体语言——习惯而自然           

 期待眼神——真诚和信任

 自信坚强——让对方信任解决问题的能力

4、微笑服务技巧培训

 倾听——先让对方说，自己听明白

 表达——解答对方疑虑是关键，避免做个录音机重复播放

 感觉——读出客户内心语言，制造惊喜

 灵活——服务一定是个性化的

 确认——不因为经验丰富而过与自信

5、微笑服务礼仪训练

 接待礼仪训练        

 送客礼仪训练       

 投诉处理训练

 危机处理训练        

 服务流程训练

五、银行新入职员工办公礼仪

1、办公礼仪要点

 办公室人际关系          

 整洁的办公环境        



 适度的音量

 遵守工作纪律           

 尊重他人的空间        

 文明礼貌的用

 影响职场人际关系的十“小节”

2、尊重领导

 上司心理分析      

 与上司相处的三大原则   

 与上司相处的礼仪

3、工作汇报礼仪

 口头汇报礼仪        

 书面汇报礼仪         

 电话汇报礼仪

 会议汇报礼仪        

 工作汇报技巧

4、尊重同事是本分

 同事心理分析       

 与同事相处的三大原则     

 与同事相处的礼仪

六、银行新入职员工服务职责

1、服务礼仪要素：

  “看”---领先客户一步的技巧         

 “听”---拉近与客户的关系

 “笑”---微笑服务的魅力             

 “说”---客户更在意怎么说

 “动”---运用身体语言的技巧

2、积极主动的了解客户需求

 咨询和解释工作       

 为客户提供优质服务         

 有效发问

 全面的业务知识       



 沟通技巧

3、主动

 督促并指导营业大保安                

 保洁人员的服务行为

 维持良好的秩序并保持整洁的服务环境

4、及时

 处理网点内的客户投诉

 解决发生的争议

 认真听取并记录客户的建议

 及时跟上级主管部门反馈和沟通

七、银行新入职员工接待礼仪

1、接待原则            

2、接待的种类            

3、接待的流程

4、接待中的要求        

5、如何接待预约的访客

八、银行新入职员工沟通礼仪

1、银行服务语言表达要求与规则

 与客户对话时的 30条禁忌事项         

 称呼的艺术

 赞美的技巧                         

 说“不”与“说服”的艺术

 道歉的形式种类                     

 迎候顾客的语言技巧

 银行营业厅文明服务用语规范表达       

 热情的尺度

2、语言表达技巧

 语音、语速、语调、音量的把握　

 待客三声 ：来有迎声，问有答声，走有送声

 交际礼貌用语与禁忌语

 不要让舌头超越思想——先学会听，再学会说



 人际表达三准则——别人在乎你说什么，更在乎你怎么说

 真诚的赞美——赞美能使白痴变成天才

 学会闲聊片刻——闲聊而不无聊

 公众讲话——引人注目的最好时刻

3、沟通的要素

 尊重对方              

 换位思考            

 面谈成功法则

 注重细节              

 说到对方心坎


