
课程名称： 《《网点服务规范综合能力提升》基础版
主讲：  孔凡惠老师  6课时

课程目的：

1、 了解客户满意服务的重要性和必要性,树立正确的银行服务理念

2、 端正银行服务的态度，塑造网点员工良好的服务形象

3、 掌握客户接待礼仪，掌握银行服务的核心技巧

4、 执行银行服务的相关规定、指引等，固化服务规范标准流程

课程大纲/要点：

一、银行职员的形象特点

仪容仪表代表着银行网点人员的精神面貌、工作状态，关系着网点给客户的第一印象，

一般来说，客户对银行网点工作人员的印象由三部分构成：55%取决于客户看到的员工的

穿着；38%取决于员工与客户之间说话的声音和表现；7%取决于员工与客户交流的内容。

银行职员的形象应该体现出四个特点：亲切、成熟、专业、自信。

二、优质服务管理

服务的涵义

什么是满意的服务

客户满意的几个重要因素

认识银行优质服务的价值

服务营销是和一场时间有关的“进化论”

客户服务的四种类型

优质服务的四个步骤

银行营业大厅的优质服务管理

 如何制定银行营业大厅的优质服务标准

 如何制定银行营业大厅的优质服务流程

 如何训练提升营业人员服务技巧

 如何发现和改善服务问题

 银行服务案例分析与点评



(以下三致七模块可选择安排)

三、提升仪容仪表的五个步骤

明确标准

传播标准

掌握标准（四种方式）

  一对一的辅导

  仪容仪表演练会

  自我形象设计小沙龙

  仪容仪表小课堂

执行标准

巧用工具

四、如何开门迎客

开门迎客的目的

迎客的队例及要点

五、银行网点晨会召开要点与流程

召开晨会的目的

 调整员工的状态

 总结前日的工作

 明确今天的目标

 学会分享经验

 学习知识

 创造好心情 

晨会的召开要点

 晨会时间

 参会人员

 晨会主持

 晨会的内容

 队列的站位

 站姿表情

 晨会的召开流程

晨会的召开流程以时间为线，主要包括以下流程：



 列队站好

 开场白（问好）

 自检/互检（八步曲）

 总结昨天工作，安排当日工作

 主题训练

晨会创意案例

六、柜面服务流程

7+7 流程（7 个关键动作及 7句话，每一步动作的要点分解）

 站相迎 

 笑相问 

 礼貌接 

 及时办 

 巧推荐 

 提醒递 

 目相送 

工作行为规范情景模拟

七、大堂服务流程

大堂经理的定位

大堂经理的职责(环境维护、现场分流引导、指导使用自助设备、咨询营销、检查

指导、信息反馈等)

大堂经理应具备的能力（四方面的能力）

 服务亲和力 

 现场管理能力

 业务处理能力

 主动服务营销意识

大堂经理工作的开展

 营业前

 营业中

 营业后

大堂经理的工作流程



与柜面服务流程一样，大堂经理的工作流程也有一个 7+7 的服务流程，即站相迎、笑

相问、快分流、简咨询、巧营销、转推介、礼相送。 

大堂经理如何巡视

 巡检的执行要点

  巡检路线基本原则（从外到内、从上到下、从环境到人员到流程）

工作行为规范情景模拟

 少量客户进入网点时的工作模拟

 大量客户进入网点时的工作模拟

 大量客户等候时的工作模拟（ 管理客户时间预期、向客户付出关心、与客户互

动）

指引客户去自助服务区的工作模拟

识别客户与转介的工作模拟

客户离开网点时的工作模拟

八、网点服务中的“观察”技巧

客户识别的时机

  迎接客户进入网点时

 客户主动咨询某项业务时

  客户等候办理业务时

如何观察顾客（年龄、服饰、肢体语言、语言表达、态度、交通工具、通讯工具

等）

观察的目的（揣摩顾客心理、预测顾客需求）

其他特征识别

中国银行业文明规范服务网点案例分享

九、客户排队等候管理

管理客户排队等候

 转移客户注意力

 让客户在排队时能够接受服务

 提供等候时间的预期信息

 让客户感到公平

 提高服务效率，让客户知道服务人员也着急



排队等候时长感知因素分析

提升排队等候时长客户感知的手段

 降低客户对排队等候时长的期望

 丰富客户等候期间的服务内容

 降低客户在等候期间的焦躁情绪

十、客户情绪管理

从感官上使中性客户向友善转变的方式

客户的流量管理

空号处理

业务预受理

客户的迎候关怀

流动关怀



《网点服务规范综合能力提升》加强版
【课程目的】

1、   理解自身职业发展规划的基本概念

2、   运用职业生涯发展工具

3、   提升银行的核心服务技巧

4、   进一步提升银行销售技巧 

一、面临的挑战

新形势下银行网点转型对我们的新要求

客户在银行服务及营销方面要求日益提高

银行同业高度竞争对我们提出了更高的要求

产品、服务同质化的激烈竞争

降息等市场变化带来的影响

银行存款大战的疯法影响

二、你准备好了吗（设定职业生涯规划）
当前形势下，学员对转岗的各种看法和困惑进行剖析与交流

每个人都面临数次的转型：部队转业、明星转行、员工转岗

保持谦恭，重新规划人生

要做好哪些准备

如何克服自身存在的问题

明确自己的价值期许

确立多元成功模式

个人的发展与银行需求的关系

 

三、服务营销技能



培养敏锐的营销意识 

 从 守株待兔 到 主动出击——主动营销意识

 从 知己知彼 到 有的放矢——目标营销意识

如何训练有效的营销技能 

借一双慧眼认识你的客户（望）
 快速搜寻及注意事项

 客户的挖掘与确认

 通过细节捕捉客户的需求信息

客户需求及决策分析（闻）
  “闻出”客户的信息--高效收集客户信息

 聆听能与客户建立良好的关系

 聆听是了解客户的最重要的途径

 听的三个层次

 影响聆听的因素

客户沟通引导技能提升（问）
 营造良好的沟通氛围

 有效提问-发掘客户需求

 用客户喜欢的沟通方式进行沟通

 与客户成功对话的几个关键技巧（推荐几种口语化的专业术语）

 诊断客户需求、满足客户自助需求和成就感

产品营销的技能提升（切）  

 如何站在客户的角度讲产品

 理财产品、个贷产品、网银服务等常见产品的捆绑推荐方法 

 如何让客户的存款“长驻”

 给适当的承诺及向客户要承诺 

 借力营销：利用工具引导、利用成功案例引导 

 不同客户的营销话术与对策 

四、网点突发事件应对

网点突发事件应对



 突发事件的含义

 突发事件的类型

 培养突发事件防范意识

客户投诉事件管理

 处理投诉的要诀：先处理感情，再处理事情；

 客户抱怨投诉心理分析

 错误处理客户抱怨的方式

 影响处理客户不满抱怨投诉效果的因素

 客户抱怨投诉处理的六步骤

 客户抱怨投诉处理细节

 投诉案例分析


