
银行礼仪培训实施方案
培训课程开发背景

随着经济全球化、网络化、知识经济和金融自由化浪潮的到来，金融业正酝酿一

场有史以来最为深刻的变革，传统的金融业正受到前所未有的挑战。能否适应这种挑

战，如何应对这种挑战，这是 21 世纪金融家们必须回答的重大问题。

   “顾客至上”必须体现在员工的服务工作中，尤其上面对高净值客户要做到“定制服务” 。

如何做到“定制服务” ？在接待高净值客户时，客户经理应该具备什么样的匹配职业感？

通过本次银行高端客户经理礼仪培训解决问题。

课程大纲：

【培训时间】1 天（共 6 小时）

【培训对象】高净值客户经理

【培训方式】

朱晴老师实际授课方式以专业知识讲授为主、讲师讲授、案例分享、多媒体教学、学

员分组讨论、讲师示范指导、学员情景演练等互动式授课方式，使培训效果达到最好！

根据时间培训方式大体为图示，但是根据具体的课程培训方式会做具体的调整。

【课程收益】

1. 通过培训提升高净值客户经理的服务意识；

2. 通过培训使高净值客户经理掌握应具备的综合素质；

3. 通过培训使高净值客户经理掌握客户沟通技巧；

4. 通过培训使高净值客户经理掌握客户接待技巧

四、【课程大纲】：
   第一章：高端客户经理的能力素质模型  

   为什么有的客户经理有吸引人的气场，客户愿意信任他、愿意很高程度地委托他进

行投资，而有些客户经理却不具备这种气场？为什么有很多专业资格高的客户经理，

营销却并不出色？ 

　　1.能力素质模型中的三个要素：专业能力、趋势把握能力、做人的能力 

　　2.魅力的来源，找自己的绝活 



　　3.方向的坚定，读懂趋势，坚定方向 

　　4.做人的三心二意：感激心、责己心、宽容心   坚定的意志   诗意 

　　第二章：高端客户经理的综合素质提升 

　　一、通过什么方式把自己变成气场强大、有魅力、有趣位的人？ 

　　1.学习、实践、总结模式 

　　2.专业能力，专业技能学习过程中应指向客户群体特定需求展开学习落地 

　　3.趋势把握能力的获得：媒体、跨界学习、人脉圈子、论文 

　　4.掌握趋势必学的书和专家列表 

　　5.做人部分的学习：慈善、运动、审美与修养  具体学习方法 

　　二、职场形象 

  （一）、职场人士 10 大基本仪容

  （二）、女士彩妆

  （三）、常见商务场合服饰礼仪

  （四）、配饰礼仪

    第三章：高端客户经理的沟通技巧篇

　　一、认识你的服务角色

   理解你的企业、工作、客户

   研讨：服务圈、岗位服务圈、企业使命、工作使命

   二、影响沟通效果的因素
   1、内容；
   2、声音语言；
   3、态度、情绪信心
   三、客户服务过程中的沟通技巧
   沟通六件宝
   微笑、赞美、提问、关心、聆听、“三明治”
   培训方式：讲师讲授、案例分享、学员分享讨论、现场模拟演练、讲师点评
   1、认识服务沟通
   研讨练习：服务沟通能力对于个人和企业的长远意义
   2、倾听的技巧
   倾听的一般注意点
   案例分析：区分不同表现的听的习惯
   3、说的技巧
   研讨练习：客户服务过程中十个常见场合下的应答
   案例分析：说的口气
   4、问的技巧



   案例分析：问的智慧
   练习：不同环境下如何运用开放式问题与封闭式问题
   5、身体语言
   活动：身体语言的影响力
   案例研讨：客户服务过程中如何提升感染力
  （1）真诚微笑——发自内心和享受其中
　（2）真诚问候
　（3）期待眼神——真诚和信任
　（4）悦耳声音——甜美动听
   第四章：高端客户经理的商务应酬 

   一、商务招待工作   
   二、中餐礼仪  
   三、西餐礼仪  
   四、大型晚宴礼仪  
   五、参加商务庆典活动礼仪   
   第五章 ：课程总结篇
   一、深入对方情境 
   1 、尊重对方
   2、换位思考 
   3、面谈成功法则   
   4、 注重细节   
   5、说到对方心坎里 
   模拟演练
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