
《客户经理综合服务素质与服务营销技能篇》

【课程时间】

2 天（共 12 学时）

【课程对象】

银行客户经理等

【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】

21 世纪已进入“眼球经济”的时代，心态决定命运，形象成就未来，初次面

对客户，如果你的外在形象不能吸引客户在你身上停留 3 秒钟，那么客户也一

定不会花更多的时间来了解你的内涵。经过系统的礼仪培训，客户经理当你面



对客户时必须保持衣着整洁，举止得体，精神饱满，昂首挺胸的个人形象及高

效沟通技巧方可在市场中取胜！

一、银行客户经理应必备的职业素养篇

1、服务意识决定服务行为，服务行为决定服务结果

2、银行客户经理服务态度要求

六字经：敬业、热情、耐心

3、银行客户经理服务质量要求

六字经：准确、高效、专业

4、“人而无信难立世”：诚信的人品

5、“满腹才学是宝藏”：丰富的知识

6、“境有心生人为峰”：积极的心态

7、万绿从中一点红：独特的形象魅力

二、银行客户经理得体的形象礼仪篇

1、客户经理职业形象设计原则

 要有一个统一的职业风格

 个人形象设计与银行整体形象协调

 个人形象设计与个人风格协调

 个人形象因客户不同而做微调



2、客户经理“仪容”修饰技巧

 发式、发型的职业要求

 微笑、眼神是关键

 面部、手部、皮肤的护理

 女性化淡妆，力求妆成有却无

 女士化妆与男士面部护理的具体要领

 职场仪容的禁忌   

3、客户经理“仪表”装扮技巧

 服饰礼仪：佛靠金装，人靠衣装

 装扮礼仪：三分长相，七分打扮

 穿着的 TOP 原则

 西装、领带、制服、首饰、鞋袜等配带要求

 女士着职业装六大禁忌

 银行职员常见着装误区点评 

4、客户经理“仪态”训练技巧

 四种体态“站如松、不动不摇坐如钟、走路一阵风”

 你的言谈举止时刻在向客户诉说：“你是个怎样的人”。

 肢体语言解读及鞠躬礼义训练

（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范、分组练习、现场模拟演练、讲师点

评）

案例分享：

案例 1：谁泄露了我的秘密？  



案例 2：客户经理的成功一笔。

三、银行客户经理社交、接待礼仪篇

1、面对客户时常用称呼礼仪

职务性称呼、职称性称呼、行业性称呼、性别性称呼、姓名性称呼、年龄性称

呼

2、与客户见面礼仪

  自我介绍及介绍他人

3、与客户握手礼仪

握手的先后顺序、握手需注意细节、职场常见握手大忌分享

4、与客户交换名片礼仪

如何规范接受名片、如何规范递交名片、如何巧妙索要名片

5、陪客户走路、迎客、送客礼仪

以右为上、中央高于两侧、内侧高于外侧、

来有迎声、问有答声、走有送声

6、电话接待流程礼仪

接听电话   拨打电话   移动手机“三不”原则 

7、陪同客户进出电梯、进出门礼仪

有专人驾驶   无专人驾驶  门从里开与从外开引领礼仪

8、与客户交谈视线关注礼仪

亲密凝视区  社交凝视区  公务凝视区

9、接待客户人际距离礼仪 

亲密距离  社交距离  礼仪距离  公务距离



10、乘车礼仪

司机开车  主人或领导亲自驾车座次安排

11、宴请、餐桌礼仪与奉茶礼仪 

餐桌座次安排   奉茶注意事项

12、会客位次礼仪、会议座次礼仪 

桌子横放时    桌子竖放时

13、签字仪式位次礼仪、谈判位次礼仪

四、洞察力提升

1、“色”眼识人，解读客户“红、黄、蓝、绿”性格

 领取你的性格密码

 领取他人性格密码

 探索客户不同性格客户心理冰山

五、探寻客户的需求

1、掌握四种性格各自具备的特征及心理需求

 进入客户的心理世界（聆听与观察）

 同理心站在客户立场进行沟通

 尽快进入客户心理舒适区

六、快速辨别能力及沟通技能提升

1、如何快速准确判断客户性格，并采用针对性的沟通模式

 从面部表情判断客户性格



 从肢体动作、站姿、坐姿、走姿判断客户性格

 从客户喜好及对待金钱的态度判断其性格

 从拿包姿势判断客户性格

 从交谈反应判断客户性格

七、解码客户的行为语言能力，揭开心理面纱

1、不同性格客户的沟通特点和心理需求

 学习了解客户心理沟通层次图

 解读不同性格客户用不同沟通模式

 压力下客户通常四种沟通模式再现（现场角色扮演）

八、如何建立友谊客户桥梁

1、与客户的心理需求建立桥梁

 学习了解客户心理发展过程

 学习解读萨提亚肢体语言

 掌握客户动态（现场角色扮演）

【音乐舞蹈互动：感恩客户之心！结束课程！】


