
服务制胜—银行优质服务礼仪技能提升

课程背景： 

      中国银行业随着经济的高速增长而发展，银行推出的新产品生命里较弱，因为一

个新产品会在一夜之间被无限复制，在被复制后产品便失去了竞争力。如今各大银行在产品 、

营销策略等方面趋于同质化，如何做好高品质的服务成为银行需解决的问题。

随着客户对银行服务的关注度越来越高，客户更渴望得到更加高效、热情、专业的服务，

从而体现良好的银行服务水平及服务效能。同时，越来越多的银行在谋求转型升级，为客户

及合作伙伴提升服务效能，提高业务素质，已经势在必行。

此套课程是为了提升服务水平和服务效能，发挥大堂营销、窗口营销、柜品理财服务，

满足差异化的需求，服务提升不再是外围的形式，而是从心到行，让每个员工都成为效能单

位而从而提升服务效能。

课程收益：

● 提升员工服务意识与追求卓越服务培养，塑造完美职业形象；

● 根据不同的客户，不同的问题灵活运用礼仪，客户被尊重产生好的服务体验；

● 通过训练，使人人成为效能点，为企业创造出更好的经济效益和社会效益；

● 建立乐观健康的职业心态，以积极的态度更好的服务客户。

● 树立银行的优秀品牌，提升银行整体形象，同时为银行创造更好的经济效益和社会价值。

课程时间：2～3 天，6 小时/天

课程对象：银行网店大堂经理、客户经理、柜面服务人员

课程方式：课堂讲解＋案例解析＋实战演练＋小组 PK＋头脑风暴＋情景模拟＋游戏活动

课程大纲

第一讲：服务意识提升

破冰游戏分组

问题：企鹅是如何上岸的

一、唯有服务无法复制

1. 银行服务的最高境界

2. 客户体验的最高层次



二、关注客户体验的呈现

1. 礼仪文化带来好的客户体验

2. 礼之用和为贵

三、服务礼仪的核心

案例：大树小草理论

1. 立足中国看礼仪

2. 礼 理 力 立 礼 丽

3. 服务意识的力量

4. 服务“六心法则”，六星级心态模型

5. 有期望才有交易

6. 以客户为中心的原则

案例：链条原理

第二讲：职业形象塑造

案例：拜访

一、形象礼仪——您的形象＝企业的形象

1. 首因效应

2. 30 秒第一印象：55387定律

案例：图示

二、形象礼仪——仪容礼仪

1. 女士化妆及发型选择

1）女士面部妆容

2）女士发型

3）手部卫生、口气清新、身体气味、物品携带

2. 男士修面及发型选择

1）男士修面

2）男士发型选择

3）手部卫生、口气清新、身体气味、物品携带

三、形象礼仪——仪表礼仪

1. 重视“7 秒钟”效应

2. 男士服饰礼仪



1）男士西装的穿法

2）男士配饰

3. 女士服饰礼仪

1）西装套裙（裤）的穿法

2）女士配饰

四、形象礼仪——行为仪态礼仪

1. 行为仪态礼仪

现场示范演练

2. 微笑服务礼仪练习

1）优质服务与微笑

2）培养积极的心态

3）微笑的艺术

4）微笑的练习法

5）微笑服务的管理工具

a走动式管理

b 现场手语管理

c 看板管理

案例：99＝0

现场示范演练

3. 情绪与压力管理

案例：快乐的钥匙

1）负面与正面情绪转换练习

2）愤怒情绪自我调节工具

3）沮丧情绪自我调节工具

4）得意情绪自我调节工具

5）抵触情绪自我调节工具

6）难过情绪自我调节工具

7）烦躁情绪自我调节工具

8）微笑的练习法

第三讲：服务接待礼仪



一、形体语言与外表修饰自测

二、大堂经理、理财人员、柜面人员营业前准备

1. 检查工作区环境

2. 检查设备

3. 检查宣传资料

三、 迎接

1. 接待客户的基本原则

1）接待三声

2）文明十字

3）首问负责

2. 六个一样

3. 问候礼视情况耳定

4. 接待注意问题

四、 引导

1. 说明目的地

2. 手势的正确使用

五、 银行岗位礼仪

案例分析：一面锦旗

1. 柜面人员礼仪

1）柜台服务六大礼仪规范

2）多做一点”的智慧

3）柜面人员服务程序

案例：等待中的营销机会

2.  大堂经理礼仪

1）网店的核心

2）服务程序

3）分流技巧

4）预处理技巧

案例分析：销户变为开户

3.  客户经理礼仪

1）客户经理的形象价值：修养、态度、专业能力、敬业精神、待客之道



2）位次礼仪

3）接待与拜访

4）馈赠礼

5）宴请礼

6）客户忠诚与维护技巧

互动：请学员参与示范

第四讲：语言与沟通

一、 语言礼仪

1. 敬语 谦语 雅语

2. 撕纸游戏的启发

3. 语气、语调、语速与态度

二、沟通礼仪

1. 沟通的重要性

2. 沟通 3A 原则

3. 沟通六件宝

4. 聆听 6要素

5. “沟通的基本礼仪

1）交谈态势语

2）称呼

3）学会赞美

6.  “两步法”处理客户的异议

7. 说服客户重在氛围

8. 无伤害的拒绝

9. 沟通注意什么

10. 电话礼仪

1）拨电话的基本礼仪

2）备忘的 6W2H

3）接听电话的基本礼仪

4）转接电话礼仪

5）代接电话与留言



6）处理不满电话的技巧

第五讲：顾客投诉抱怨处理核心技巧

一、什么样的客户容易抱怨

二、避免客户投诉忌语

三、避免投诉的方法——6 不要

四、避免投诉的秘诀

五、投诉处理五“不”原则

六、投诉处理 7 步骤

1. 迅速隔离客户（营业厅）

2. 安抚客户情绪

3. 充分道歉

4. 搜集足够的信息

5. 给出解决方案

6. 征求客户意见

7. 跟踪服务

七、投诉处理实战演练

1. 咨询引导区

1）现场情况把控，关注异动，及时处理

2）金牌话术—太极法

案例：排队风波

2. 客户等候区

1）无聊无目的无交流的等待向为有聊有目的有交流的转变

2）金牌话术—3F 法

3. 业务办理区

案例分析：身份核查

1）金牌话术—“三明治”法

2）规避投诉有效处理

4. 自助服务区

1）坚持原则性和灵活性高度统一

2）金牌话术—谅解法



3）金牌话术—询问法

5. 顾客抱怨投诉处理

1）“三明治”技巧

2）提问技巧

3）投诉预防与处理口诀 20句

6. 如何搞定投诉 5句话

互动：提供若干服务场景，让学员互相角色扮演做综合演练

7. 训练：常用规范服务（语气，语调，表情，专业一对一训练）


