
课程简述：

在市场竞争与同行竞争越来越激烈的时代背景下，服务已经成为一种竞争意识普遍应用到
种类金融企业。随着银行网点转型，银行业只有不断提高其服务质量，用优质的服务打动
客户，才能赢得竞争力。
银行的产品 、营销策略是很容易被竞争对手模仿，服务是产生差异的主要手段。面对市场
竞争，仅仅在服务技巧上下功夫还是不够，国际化、科学的服务流程要求每一个银行员工
在具体对客户服务过程中，能掌握服务话语权，能主动地贴近和引导客房接受服务。这其
中核心就是每名银行员工要掌握基本的待客沟通技巧。

学习目的：

作为金融行业的管理者及基层员工更需要掌握规范的服务礼仪与高超的服务技巧。了解并
掌握正确的服务礼仪，能使我们在商务交往活动中赢得客户良好的第一印象，通过亲切友
善的言谈，得体大方的装束，细致周到的服务来树立品牌式服务的水准，建立忠实的客房
群，树立企业品牌和形象。

学习目的：
一 银行柜台服务需要职业化素养

 银行员工职业化
 银行柜台职业化工作技能
 银行柜台职业化工作形象
 银行柜台职业化工作态度

二 银行柜台服务礼仪是优质柜台服务的关键
 柜台服务人员的第一印象建立-印象管理
 柜台服务人员的仪表、仪容
 柜台服务人员的体态辅导
 柜台服务人员在工作中的肢体语言
 柜台服务人员的接待礼仪

1. 介绍礼仪
2. 握手礼仪
3. 名片交换礼仪
4. 迎送客人的礼仪
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 柜台服务人员的电话礼仪
1. 拨打电话礼仪
2. 接听电话
3. 手机的使用

 柜台服务人员的位次礼仪
1. 行进位次礼仪
2. 会见位次礼仪
3. 电梯礼仪

三 银行最佳服务人员服务礼仪的重要环节
 专业服务领域对最佳服务员工的要求

1. 从事客户服务一线的员工并热爱客户服务工作
2. 极强的沟通技巧与心理调控能力
3. 创新的柜台服务工作
4. 专业知识扎实

 附：服务意识的银行服务现实调研案例分析
 《中国银行业文明规范服务千佳示范单位考核标准》解读

四 银行服务实战专业服务礼仪技巧
 客房衡量银行服务好坏的标准
 银行服务中出现的问题
 服务中的需求原理
1. 没能关注细节
2. 说话的语气
3. 客户的等待

 没有服务时应该何种状态
1. 拉着脸，难见微笑
2. 低着头，难见容颜
3. 坐着办，难得一动
4. 懒得说，没有尊重

 建立良好的客户关系。
 高效客户沟通步骤。
 选择正确的客户沟通渠道。
 克服沟通中的障碍。
 了解客户的真实需求。
 判断客户的行为模型。
 呈现服务内容的技巧。
 促成客户对服务认同的技巧。
 如何答谢客户。

学习对象：银行窗口、柜台业务员、大堂经理、银行管理人员及相关工作人员
培训人数：30 人
培训时长：1天


