
 礼尚往来——银行客户的优质服务之道

课程背景：
我国银行业市场日益呈现出需求多元化、产品同质化、竞争白日化的趋势与特征，银行

已经告别了产品主义时代，进入了一个全新的客户服务经济时代。首先是银行的高度垄断格
局已经打破，随着经济的快速发展，银行业也进入了一个“快鱼吃慢鱼”的竞争时代，其次是
单一的信贷业务已经被打破，呈现出多元化的客户。

所以，银行只有在转变经营模式，寻找服务差异化下求发展，而优质的服务为银行在激
烈的竞争中脱颖而出，创造了比较优势，也为银行更快、更稳定的发展提供了更好的机遇，
银行也应该以高效优质的服务，展现产品和服务实力，为客户提供更便捷优质的金融服务。

课程收益：
● 认知：优质服务对银行工作的重要性
● 了解：银行工作人员应具备的基本素质
● 塑造：银行工作人员的专业服务形象
● 掌握：银行工作人员与客户交往中的基本服务规范和礼仪标准
● 提升：提升客户满意度和银行竞争力

课程特色：
● 银行工作人员服务意识、服务形象和服务礼仪的系统学习
● 采用实效的授课方式，让学员在学中练、在练中学
● 运用服务意识和礼仪实战的教学案例，提升学员对服务的认知度，提升银行客户满意度

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：银行工作人员
课程方式：理论讲解+分组讨论+示范讲解+动作练习+案例分析+角色扮演+情景模拟+诊
断

课程大纲
开场互动：讨论服务和优质服务的区别？
第一讲：优质服务的理念
一、什么是服务？
1. 服务的定义
小组讨论：什么是你认为的好的服务？
2. 服务的四个层次
1）基本服务的标准
2）满意服务的标准
3）超值服务的标准
4）难忘服务的标准
小组讨论：近期让你印象深刻感觉非常棒的一次服务是哪里，他们做了什么让你难忘？上台
分享！
3. 优质服务的五个要素
1）可靠性的体现
2）反应性的体现
3）可信性的体现



4）同理性的体现
5）有型性的体现
场景呈现：《海底捞的优质服务》
案例分享：100-1=0
4. 接待细节的五项基本原则
1）打招呼的具体表现方式
2）表情的运用和练习
3）言辞的运用和注意事项
4）仪态的展示和练习
5）仪容仪表的标准和注意事项
图片分享，小组讨论，你看到了什么？

第二讲：银行服务优质的第一映像
一、首轮效应的分享
1. 表情礼仪
1）微笑：打造亲切动人的微笑
2）眼神：让你的眼睛会服务（三个三角区）
全员互动：微笑的练习——微笑操
2. 仪容礼仪
1）女士要求
a）发型的具体要求
b）妆容的基本标准
c）着装的注意事项
d) 饰品的佩戴注意事项
现场互动：找学员上台，让大家点评她的仪容的优点
2）男士要求
a）发型的具体要求
b）面容的注意事项
c）着装的基本原则
现场互动：找学员上台，让大家点评他的仪容的优点

第三讲：银行服务优质的语言表达
一、声音魅力
1. 语气运用和练习
2. 语调的运用和练习
3. 音量的运用和练习
4. 语速的运用和练习
互动：声音练习！
二、礼貌用语
1. 不要使用禁忌语言
2. 八大礼貌用语的运用
现场互动：讨论日常工作场合让你让觉得不太舒服的话!
3. 语言技巧
1）寒暄的重要性
2）赞美的层次和技巧
3）推荐的话术表达



4）道歉的方式方法和注意事项
5）推脱的话术技巧和注意事项
互动：5 种场景的情景练习！
4. 懂得倾听
1）体态倾听
2）心态倾听
互动：倾听的练习
5. 善于提问
1）提问的技巧和方法
2）得体的语言和表达
案例分享：《学英语》

第四讲：银行服务优质的行为举止
一、日常举止
1. 站姿的不同姿态和注意事项
2. 坐姿的标准 5 步入坐法 
3. 标准的走姿呈现和注意事项
4. 蹲姿的基本要点和注意事项
5. 鞠躬的不同标准和具体含义
6. 手势在不同场景的运用
7. 物品递送的不同步骤和方法
讲解+示范
小组成员3人组队练习
二、引导礼仪
1. 走廊行进的引导
2. 上下楼梯的引导
3. 电梯乘坐的引导
4. 会客厅的引领
讲解+示范
小组成员3人组队练习
三、握手礼仪
1. 握手的具体时机
2. 握手的正确打开方式
3. 握手的不同姿态
4. 握手的正确位次
讲解+示范
小组成员3人组队练习
四、介绍礼仪
1. 自我介绍的四种不同形式
2. 介绍他人注意事项
3. 介绍的原则和顺序
讲解+示范
小组成员3人组队练习
五、名片礼仪
1. 名片的具体作用
2. 名片的使用场合



3. 递/接名片的正确打开方法
4. 名片递送的正确顺序
讲解+示范
小组成员3人组队练习

第五讲：银行服务优质的柜台流程
一、服务礼仪的基本要求
1. 强化职业道德
2. 明确角色定位
3. 善于双向沟通
4. 提倡零度干扰
5. 注重印象效应
6. 坚持 3A 法则
小组讨论：大家所在的这个行业有哪些基本服务礼仪要求！并进行弹起分享
二、服务接待全流程
1. 岗前准备
1）自身准备事项
2）环境准备要求
3）工作准备事项
小组讨论3 项准备工作内容
2. 接待流程
1）初次接触
2）询问需求
3）提供建议
4）实施服务
5）确认反馈
6）礼貌送别
小组互动：接待流程场景练习
课后作业：情景模拟练习——各小组结合实际工作中的情景模拟演练
情景演练一：客户接待礼仪
情景演练二：商务会面礼仪
情景演练三：客户洽谈礼仪
要求：各小组根据自选的情景，制定一个工作版的情景演练脚本，小组成员进行角色分配并
完整演绎。（由学员和老师共同进行点评）


