
课程名称： 《优质文明服务——厅堂标准化服务流程》

主讲:   崔思诚老师   6-12 课时

 

服务是连接情感的过程，顾客的体验会转为对品牌的记忆，我们

必须准备一个心灵舞台，像是表演般的展示，为服务者与被服务

者，创造出倍感美好的幸福滋味。

课程收益：

 ——理解服务的真谛 服务即是客户的全方位体验，客户只为认可的服务埋单
 员工与客户是自行车的两个轮子，缺一不可，既经营好客户，更经营好服务者
 “ ”从实际行动践行 服务就是营销 ，时时处处是服务，处处时时在营销
 收获营销正规作战的战略、策略及系列方法论和工具
 学员从价值观、意识和能力方面全面提升服务、营销能力

授课方式：讲师讲述、行动学习、案例精举、情境演练、小组讨论、视频与 FLASH呈现、

团队游戏

课程对象：支行行长、客户经理、理财经理、大堂经理、银行柜员等中基层银行人

课程大纲/要点:

课程大纲： 
第一模块：服务之心——服务理念规范
第二模块：服务之责——岗位职责规范
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第三模块：服务之境——服务现场管理规范
第四模块：服务之形——服务礼仪规范
第五模块：服务之脉——服务流程规范
  

第一模块：服务之心——服务理念规范

 富裕的中国梦必然要求服务的升级换代
 银行如何避免成为 21 世纪的恐龙？
 银行人赖以生存的核心竞争力是什么？
 ——服务升级 银行准备好了吗？

 正本清源深挖原因——服务质量差距模型
 银行了解的客户期望与客户真实感知之间的差距
 服务标准与所了解客户期望之间的差距
 服务执行与服务标准之间的差距
 服务承诺与服务实绩之间的差距
 顾客对服务期望与客户服务感知之间的差距

 自行车的两个轮子——服务者与被服务者同等重要
 四个维度思考我们的服务者与被服务者
 ——先经营员工，再经营客户 服务者的服务与被服务
 理解不同的客户，理解客户的不同

第二模块：服务之责——岗位职责规范

 总行部室人员服务职责
 网点主任（支行行长）服务职责
 会计主管服务职责
 客户经理服务职责
 大堂经理服务职责
 柜员服务职责
 保安服务职责

第三模块：服务之境——服务现场管理规范

 网点 6S 环境管理
 网点 6S 之魂
 网点 6S 之道
 网点 6S 之法
 网点 6S 之术
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  网点厅堂环境实例指导
 厅堂外环境
 厅堂内环境
 营业室内环境

  环境案例讨论
 浦发银行环境打造
 招商银行环境案例
 苹果公司直营店案例

第四模块：服务之形——服务礼仪规范

 相对的长相&绝对的形象
 见微知著的以貌取人
 服务即表演，你的演技过关吗？
 营销自己——你自己有卖点吗？

 服务礼仪规范
 仪容仪表规范
 表情神态规范
 形体礼仪规范
 接待礼仪规范
 会议礼仪规范

 服务语言规范
 基本语言规范
 营业网点服务用语规范
 银行员工电话礼仪规范

第五模块：服务之脉——服务流程规范

 服务流程核心思想
 从过程到流程的升华
 海恩法则的启示

 十大服务流程之标准
 网点晨会流程
 班前准备流程
 开门迎客流程
 引导分流流程
 业务咨询流程
 业务办理流程
 投诉处理流程

版权所有   翻印必究！     3 / 4



 主动营销流程
 营业现场管理流程
 班后总结流程
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