
《银行员工服务礼仪培训》

【课程背景】

市场下沉是取胜之道，管理延伸是突围之路，服务手段是竞争之宝，专业道路是企业之本。公司职
员的形象与素养是公司的广告牌。现代社会的发展，任何公司的产品和文化都在逐步地人格化。不
能够展示出高度职业化的形象与礼仪规范，就等于向客户宣告：“我们不能满足你们的质量和服务
要求。我们没有高度的职业素质，我们不在乎你们的满意度，我们的产品和服务都不可靠，你们可
以付低价。”糟糕的职员形象及礼仪规范严重地损害、破坏公司的形象。

——7秒钟就决定了第一印象,永远没有第二次机会给人留下第一印象

【授课对象】

银行员工

【课程时间】

1天

【课程收益】

通过礼仪培训，使得学员了解服务礼仪的重要性，有效提高服务意识，改善服务心态;

全面掌握服务礼仪的基本规范，知晓姿态行为动作要领，提升个人形象;

统一员工服务标准，展现企业良好形象，全面提高竞争力。

【课程特色】

内外兼修，与工作现状紧密结合

理论与实践相结合，简单、易学、实用

突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习兴趣

培训目标：通过服务礼仪与职业素养培训，使得学员了解服务礼仪的重要性，有效提高服务意识，
改善服务心态;

全面掌握服务礼仪的基本规范，知晓姿态行为动作要领，提升个人形象;

统一员工服务标准，展现企业良好形象，全面提高竞争力。

【培训思路】



思想上重新认识自我

专业行为符合服务工作标准规范

课程模块设置：

第一模块：重新认识自我——礼仪的作用

第二模块：职业形象塑造

第三模块：接待顾客礼仪细节

提问、解答

【课程大纲】

第一模块：重新认识自我——礼仪的作用

内容：内强个人素质、外塑企业形象;

企业现代竞争的附加值，人际关系的润滑剂

培训方式：分析、讲解

第二模块：职业形象塑造

一、优美的仪容仪表

个人形象的重要性分析

制服着装规范

----制服、工号、腰带、丝袜、鞋

发型的要求

工作妆要求

配饰的要求

制服着装规范

----制服、工号、腰带、丝袜、鞋



培训方式：讲解、点评

二、优雅的行为举止

基本站姿、走姿——三种场合的基本站姿要求

基本坐姿、蹲姿——五种女士标准坐姿

问好、致意与鞠躬

指引、指示的手势

递物、接物的手势

不受欢迎的身体语言

优雅的行为举止(此部分可放在每天下午会议做实际训练)

自我形象检查

标准的服务站姿训练(三种不同场合的站姿要求)

端庄的服务坐姿训练(五种坐姿要求)

稳健的服务走姿训练

大方的服务蹲姿训练

服务中得体的手势与动作规范训练：请、领、送、指引

三、表情

眼神的运用与规范

微笑的魅力与训练

培训方式：讲解、示范、实操

总结：自我形象检查

培训方式：讲解、展示

第三模块：接待顾客礼仪细节



服务礼仪规范

一、 工作规范

1、提前到岗、岗前准备

2、接待服务规范

3、服务的“三个主动”、“五个一样”

4、工作禁令

5、影响人际关系的十个“小节”

二、 客户沟通(冷静、理智、策略)

1、认识你的服务角色

理解你的银行、工作、客户

2、 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

3、 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

4、说的技巧

待客四声(即有声服务)

常用服务礼貌用语

用客户喜欢的方式去说(介绍四种常用句型)

服务禁忌语

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：客户在乎我们说什么，更什么我们怎么说

5、问的技巧



案例分析：问的智慧

如何运用开放式问题与封闭式问题与客户沟通

6、身体语言

活动：身体语言的影响力

三、七步曲服务

举手迎

笑相问

礼貌接

及时办

巧营销

提醒递

目相送

案例研讨：客户服务过程中如何提升感染力

课程回顾，解答、提问，员工宣誓


