
银行优质服务与礼仪规范

课程介绍
今天的服务比以往任何时候都难，难就难在，今天的客户要求的更多，

对你的期望也更多。如果你的服务没有满足他们的要求和期望，他们就会不

满或抱怨。所以，当今的企业无论大小，产品服务无论简单或复杂，优质的

客户服务已经成为它参与竞争的有效法宝。

本课程可以帮助您掌握，在竞争日益激烈的金融服务领域中，获得长久

竞争优势的技能与方法。

课程目的
☆增强了对优质服务的理解和认识，为提高优质服务工作水平打下了坚

实的基础。

☆提高员工的服务礼仪规范，掌握有效的客户服务技巧；在客户服务中

自觉主动地做到以礼待客。

☆塑造良好的服务形象，让客户在接受服务的过程中，享受美感，提高

客户的舒适感觉。

☆使员工明白形象就是服务，形象就是品牌，形象就是宣传；并通过训

练，使员工的举止、表情做到真诚、友好、适时。

授课时间
两天。

授课方式
案例研讨，以大量实际案例为基础进行学习

积极参与，要求学员进行现场演练



授课对象
银行服务单位的中高层管理者及客户服务的一线人员

授课提纲

模块（一）银行柜面人员职业化素养提升

营业厅服务人员的职业化形象

营业厅服务人员的品格和素养

小组讨论：你的表现符合职业化的要求吗？

你对企业忠诚吗，你的忠诚表现在哪里？

特别提示：一家银行的形象很大程度上来自柜面人员的外在形象；柜

面人员的职业化形象是银行实力与管理水平的体现

模块（二）营业厅优质服务新理念

服务的含义——为什么要有客户服务意识

服务的黄金法则

1%的服务理念

客户服务永远要饱有激情

关注客户服务瞬间感受

客户服务八大铁律

小组讨论：结合你目前的状况，你认为自身存在哪些问题？

特别提示：理念决定行为，行为决定结果；优质服务的提升，首先要

改变每一位服务人员的思想观念，“心”不变，一切都没有依附点



模块（三）、营业厅增强顾客满意

客户满意的定义

客户满意的公式

客户感受服务质量的五种因素

小组讨论：结合你自身的工作，找到让客户满意的服务点。

特别提示：客户的满意就是要得到超值的服务，明确了客户满意的途

径，我们工作的自觉性就会提高

模块（四）营业厅服务礼仪的含义与功能

服务务礼仪的含义

服务礼仪的功能

小组讨论：结合你目前的状况，你认为自身存在哪些问题？

特别提示：你的事业可能会在礼仪方面发展起来，也有可能在礼仪方

面而跌落下去

模块（五）营业厅客户沟通的“敬人三A”原则

接受服务对象

重视服务对象

赞美服务对象

小组讨论：以往与客户沟通时所出现的问题？

特别提示：服务就是沟通，沟通无定法，掌握人性，利用人性，把

握人性，就可作到沟通无障碍

模块（六）营业厅服务人员的仪容仪表礼仪



展示积极健康的仪容

仪容礼仪要求：面部修饰、发部修饰、肢体修饰

化妆的礼仪：女职员化妆要求与禁忌

银行柜面人员着装要求

女士佩带首饰的礼仪

小组讨论：常见问题

小组讨论：着装的误区

特别提示：一个人外表有无魅力，不但决定了别人对他的态度，也

影响这个人对自己的态度

模块（七）营业厅服务人员优雅的举止

银行柜面人员行为举止准则

几种常用的手势语：递接物品的手势、自然垂放的手势、引导的手

势

身势语：站姿、坐姿、行姿、致意、欠身

表情神态礼仪：要有一双会说话的眼睛、用你的眼神与顾客沟通、

微笑的魅力、微笑的基本方法

现场训练：站姿、走姿、坐姿、

标准接待手势、表情训练

特别提示：有修养的举止，是利用外在的一举一动来传达我们内心

对别人的尊重的一种方式

模块（八）营业厅服务人员的语言规范

声音运用规范

常用礼貌用语：称呼语、问候语、征询语、问询语、应答语、道歉



语、感谢语、告别语等

现场训练：情景训练礼貌用语

特别提示：《诗经》上说：言语之美，穆穆皇皇。说话的谦恭、和

气、文雅，前提是心灵的美好

模块（九）银行柜面人员服务细节规范训练

要做得超过顾客的期望值

永远别说“这不是我的错”

养成彻底负责的精神

莫让不良的情绪滚雪球

要有强烈的责任意识

给毛绒米老鼠一份刀叉和一杯水

小组讨论：服务案中给我们的重要启示

特别提示：做服务就是做小事，就是做细节，服务的细节决定服务

的成败

模块（十）营业厅接待人员电话礼仪

接听电话的礼仪

打电话的礼仪

现场情景模拟电话礼仪训练

特别提示： 笑起来，让你的声音在电话里传达着笑容；因为电话中

可以“听”出你的形象



模块（十一）营业厅处理顾客抱怨的技巧

客户的抱怨是珍贵的情报

客户抱怨的三个层次

客户抱怨时想得到什么

客户发泄怨气时不要这样做

消除客户抱怨的 10 个诀窍

现场训练：如何应对不满的客户

特别提示：处理客户抱怨的原则：角色定位和换位思考

模块（十二）、营业厅优质服务自我评估

你对客户的看法

优质服务的自我　

服务人员应这样开始自己的一天

优质服务信条


