
《打造银行标杆网点课程大纲》
                                   

                          

【课程前言】

   为规范银行营业网点柜员的服务行为，全面提升全行服务水平，根据《中国
银行业文明服务公约》、《中国银行业文明服务公约实施细则》等行业规范，
打造银行服务网点标杆势在必行！随着银行竞争的日益加剧，银行网点的现场
管理提升也逐渐纳入银行的整改日程，实践表明，银行网点的现场管理的提升
无论是对于银行还是客户都具有重要的价值和意义。 

 银行服务标杆网点现场管理：涵盖了营业厅内外部环境、员工服务规范、
客户投诉处理、营销管理、突发事件管理等等内容，因此打造银行优秀服务网
点标杆具有重要的价值意义！使银行在激烈的市场竞争中具备有力的竞争优势。

【课程时长】
2 天（共 12 学时） 

【课程对象】
大堂引导员、经理、服务工作人员等

【课程形式】
课堂讲述   案例分析   头脑风暴    情景演练    短片播放    图片展示

【课程老师】
张瑶老师

【课程大纲】

一、打造银行标杆网点从服务意识与服务理念开始
1、服务角色定位的重要性。
2、如何培养强烈的服务意识？
3、服务意识决定服务行为，服务行为决定服务结果。
4、银行标杆服务网点的展现！



5、一个对我们服务态度不满的客户所带来的后果？
6、解决服务态度首先解决做人处事态度，此态度正确，服务态度才能正确。

案例 1：服务差异化，感受标杆服务！  

案例 2：服务带来的大客户？

二、打造银行服务标杆网点之营业厅现场管理工作认知
1、营业厅的市场竞争环境

 营业厅管理面临的压力和困难
 客户对于服务期望值不断提升
 市场竞争所带来的挑战与机遇
 营业厅核心功能的定位与发展

2、营业厅的管理能力要求
 1、现场管理能力
 2、服务亲和能力
 3、业务受理能力
 4、主动营销能力

3、营业厅经理的角色认知
 1、服务的提供者
 2、员工的督导者
 3、管理的执行者
 4、员工的大家长

三、打造银行标杆网点之营业厅现场管理服务环境提升
1、环境及室内布置要求

 环境及室内布置的原则
 环境及室内布置的标准
 营业厅环境及布置普遍存在的问题
 环境室内布置保持创新的管理办法

2、营业厅服务设施管理
 营业厅服务设施需要考虑的因素
 营业厅服务设施管理的要求标准
 营业厅服务设施管理存在的问题
 营业厅服务设施的管理保持创新

3、营业现场的规范管理
 营业现场的流程管理关键点
 营业厅科学排班与合理调度
 营业厅巡场管理制度的执行
 营业厅紧急情况的处理办法

四、打造银行标杆网点之营业厅现场优质服务规范及服务技巧提升篇
1、客户接待

 不同岗位的客户接待标准
 不同状况下客户接待要求



 客户接待存在的主要问题
 保障客户接待质量的方法

2、仪容仪表
 仪容仪表的要求标准
 仪容仪表存在的问题
 仪容仪表管理的方法

3、行为举止
 站姿标准
 坐姿标准　
 步态标准
 动作标准
 行为举止存在的问题
 行为举止规范管理办法

4、柜员及大堂经理服务规范导入
 柜员服务规范七步曲
 大堂经理规范引导、分流及鉴别标准流程

5、服务用语
 服务用语使用的原则
 接待服务用语的规范
 安慰服务用语的规范
 礼貌用语的规范要求
 送别服务用语的规范
 服务用语执行时存在的问题
 服务用语有效执行的管理办法

五、打造银行标杆网点之营业厅现场管理执行能力提升
1、 班前会的执行

 班前会的目的意义
 班前会的内容步骤
 班前会的问题分析
 班前会的改进办法

2、员工有效沟通
 员工沟通的障碍
 员工的工作心愿
 沟通的原则方法

六、打造银行标杆网点之营业厅一日工作流程细则与规范篇
1、营业前 10 分钟做好准备

 仪容仪表符合规范要求。
 维护好桌面、柜台的整洁，做到干净、有序。
 开启计算机终端等相关电子设备，并检查各类设备运行是否正常；

查看业务单据、凭证、业务章戳等用品用具是否齐备。
 低柜柜员还要整理好柜面上的宣传资料，整理好记录客户信息的工

作簿，整理好柜台前的客户座椅。
 营业厅开门后，所有柜员应以规范的站姿站立在各自的工作位置上



面带微笑迎接首批客户。
2、营业中的服务规范与标准

 迎接客人与问候
1）使用叫号器，主动应举手示意客户到本窗口办理业务；当客户走到窗口前，要主

动向客户问候。
2）柜员在办理完上笔业务后，要主动向下一个客户问候。
3）向客户问候时，目光要正视客户，面带微笑向客户点头示意，并用普通话主动问

候客户。若客户以当地方言应答，则可改用当地方言服务。对熟悉的客户，可直接称呼其
姓氏并给予问候。

   3、提交现金服务时:客户提交现金、卡（存折/单）、单据、证件（资料）时，应双手接

过，以适宜的音量复述客户所办的业务，审核现金是否相符，资料是否齐全，填写是否正

确，并为客户迅速办理业务。

4、办理业务时：应做到热情、主动、细心、周到、准确、快捷，并做到“四个有声”：

来有迎声、问有答声、去有送声、收付款有唱声。在重复客户收付款金额时音量要适当，

注意保护客户私密。在与客户交谈或询问客户时，应使用尊称，增加客户的亲切感。

5、业务处理时间较长时：应向客户主动说明情况并表达请客户“稍等片刻”的意思。

6、 受理业务过程中需短暂离开柜台时，要主动向客户解释后才能离开；需较长时间

离开柜台或停止营业时，应事先通知大堂经理或保安员引导客户到其他窗口排队，并为已

等候在柜台前的客户办理完业务，离开时在柜台窗口放置“暂停服务”的标识。

7、办理业务完毕，应双手将客户的现金、卡（存折 /单）、票据、回单（客户留存

联）交给客户，不得抛、甩。遇客户支取大额现金，应主动向客户提供取款袋。

8、 办理业务完毕，要主动提醒客户核对业务办理是否无误，并询问客户是否还有别

的业务需要办理。如客户没有其他业务办理，要礼貌向客户道别。

9、遇客户办理定期提前支取、转账汇款等业务时，应主动提醒客户会受到利息损失、

或需收取费用及收费标准等。

10、遇收取或兑换客户的零币、残币时，对客户要有耐心。若兑换量较大，可请网点

负责人调配后台人员协助清点，以减少柜面的压力，缩短客户等候时间。



11、遇手续不全或制度不允许办理的业务时，要向客户耐心解释；若客户不理解、情

绪激动，应及时请大堂经理或网点负责人出面安抚，并作相应处置。

12、遇有客户插队到柜台前时，柜员应礼貌拒绝为插队客户办理业务，并请其按秩序

排队。如达不到效果，应及时请大堂经理或网点负责人进行协调。

13、 柜面服务应坚持“先外后内”的原则。当忙于手中的内部工作，未及时发现客户时 ，

应首先向客户道歉，并立即停下手中的工作，为客户办理业务。

七、营业终了的服务

1、营业时间结束后的工作要求：
 认真、耐心地为营业厅内的所有等候客户办理完业务。
 按业务制度要求完成相关操作。
 关闭计算机终端等相关电子设备。
 检查凭证、业务章戳等业务用品用具是否齐备并收纳妥当。
 整理桌面的单据等物品，恢复桌面、柜台整洁有序。
 必须确保顾客满意离开

课程结束音乐舞蹈互动：感恩的心
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