
银行厅堂服务礼仪      

【课程背景】 

服务是最能够创造价值的手段，体现良好的服务离不开礼仪的运用，好的服务要用心，
要把尊重真正传递出去，这就是银行的服务礼仪，即服务中践行礼仪，在礼仪中传递服务。

如今，对于日益精细的客户需求，日趋成熟的“市场”意识和观念，提供服务的银行业
越来越感受到了一种前所未有的压力，即如何通过窗口来满足客户的需求，尤其是“焦点”
需求？对金融行业来说，不论硬件设施多么豪华，没有受过系统礼仪培训的服务人员将无
法使客户满意，也无法让银行在竞争中获胜。

【课程简介】

一、  服务意识与服务理念篇

内在的文化素养为礼，形诸于外的言行举止为仪，内外兼修，乃为礼仪

1. 服务态度

2. 客户真正需要的是什么？

3. 钓鱼理论

4. 心存恭敬心--出门如见大宾

二、成功职业形象塑造篇

1. 你永远没有办法给对方第二次的第一印象

2. 透过专业形象让客户记住你

3. 对待工服的态度，就是对待工作的态度

4. 发型、面容、工牌、鞋袜等要求

三、柜面服务之行为礼仪

1. 微笑是运气和财富的转换器

2. 一个不能运用目光进行沟通的人不会是个高效的交流者

3. 站姿—体现着企业的精、气、神

4. 坐姿--姿态端庄、温文尔雅

5. 蹲姿——如何优雅捡物品

6. 鞠躬致意礼—15 度用于倾听、30度用于感谢、45 度用于致歉

7. 银行常用的标准手势（引领和指示）

四、办理业务礼仪

1. 仔细聆听，弄清意图

2. 收取客户凭证时礼仪

3. 客户输入密码，打印资料及签字确认等礼仪

4. 递送资料、款项给客户礼仪

5. 接收钱物，唱收唱付



五、柜面服务礼仪七步曲

1. 迎接：站相迎、诚请坐

2. 了解：笑相问、双手接

3. 办理：快速办、巧提示

4. 推荐：巧引导、善推荐

5. 成交：巧缔结、快速办

6. 送客：双手递、起立送

六、服务礼仪之沟通篇

 常用十字文明用语：“您好”、“请”、“对不起”、“谢谢”、“再见”。

 做到三声服务：来有迎声、问有答声、去有送声 。

 “请”字当头：“请”字不离口，“请”字随身走。

 服务禁语：“这是规定”“我不知道”“不要大呼小叫”。

1. 控制好自己的脾气

2. 学会倾听耐心仔细地听取别人的意见

3. 对客人的意见表示回馈和赞同

4. 千万别和客人争论

5. 不要为自己辩解


