
赶、比、超一一银行规范化服务与标杆网点建设

课程背景：

在打造星级网点、标杆网点的战略布局下，金融行业越来越注重对一线服务窗口及服务

营销人员标准化、职业化的打造，这是金融行业不易被复制的核心竞争力！同时随着金融客

户的成长，客户对服务质量要求自然增加，在客户看来，更乐意接受到环境舒适的网点，接

受服务态度佳的专业服务人员提供的金融服务，使其更容易信赖！“银行规范化服务与标杆

网点建设”将依据星级网点、百千佳网点的标准，结合网点实际情况，为银行导入一套标准

化、规范化的服务体系，包括网点现场环境规范管理。培训将“导入标准、提升专业形象、

改善网点服务环境、塑造员工职业形象、规范员工服务流程“等几个方面展开，通过讲解+

训练方式将网点窗口服务进行全面规范，增强服务意识，规范并强化服务行为，深化服务内

涵，逐步培育银行更强的客户吸引和依存能力，提升银行的品牌形象与长期稳定的黏性价值。

课程收益：（参考全国千佳标杆网点的标准）

● 优化网点功能分区布局，改善服务环境

● 塑造员工职业形象，升级网点全新形象价值

● 增强员工服务意识，规范服务流程，提高基础服务水平

● 掌握柜员标准化服务流程“八步曲”和大堂经理标准化服务“七步曲“

● 建立对标网点，实现银行内部网点树标、学标、超标的提升过程

● 提升网点团队管理文化，树立银行品牌名片

课程特色：

● 以讲解+训练为全程互动教学，重在学员理解并自然接纳标准、强化训练执行

● 视频演示教学、同行（兄弟行）标准化训练图片展示、案例回放分析、情境案例模拟现

场点评教学等方式加以强化训练，使学员充分牢固掌握课堂所学知识。

课程模型：



标杆网点考核模型：

课程时间：2天，6小时/天

课程对象：银行服务营销操作层及管理层（支行长、网点主任、分管服务营销运营主管、客

户经理、大堂经理、柜员等参与建标网点的全体人员）

课程方式：互动教学、视频演练、案例分享、情景模拟等

课程大纲

头脑风暴：客户走进银行网点最关注需求什么？

第一讲：服务的核心与内涵

一、服务与营销的关系

1. 服务促进营销

2. 营销始于服务

头脑风暴：您最难忘的服务经历



二、情感需求——马斯洛需求层次理论

1. 生理需求

案例分享：喝水的大娘

案例分析：夜幕下的灯光

2. 安全需求

案例分享：排队引发的纠纷

3. 尊重的需求

4. 被体谅的需求

案例分享：办理一卡通

5. 自我实际的需求

案例分享：我是VIP

三、事实需求：信息的需求、解决问题的需求、其他

情景演示：两张错误的支票

第二讲：银行人的职业品质

现场讨论：你最欣赏哪位同事的职业形象？为什么？

一、塑造清晰美好的职业形象

看图说话：对比总结后的思考

1. 剖析个人日常习惯

2. 充分进行角色认知

3. 改变习惯从今开始

现场讨论：你最欣赏哪位同事的职业形象？为什么？

二、银行人的仪容礼仪

情景演练：遇见美一一现场化妆、现场教学，前后对比

三、银行人的仪表礼仪

1. 女士仪表礼仪的要求

2. 男士仪表礼仪的要求

四、银行人的仪态礼仪

1. 仪态训练：

1）规范站姿训练

案例/互动：现场选取学员展示标准站姿，全员练习



2）标准坐姿训练

案例/互动：现场选取学员演练标准的坐姿，全员练习

3）规范走姿训练

案例/互动：规范走姿现场训练

4）手势训练

案例/互动：常用手势现场训练

2. 商务礼仪训练

演练：现场特殊情况演练

情景演练：本节采用演练式教学

案例分享/互动：观看**银行标准化服务礼仪视频，现场模拟演练

第三讲：网点规范化服务标准

一、柜面标准服务“八步曲“

1. 举手迎——标准站姿、举手招迎、请客入座

1）站立式及坐式“举手礼”标准动作示范

2）“举手迎”标准话术和动作演练

2. 笑相问——微笑问候、了解需求、业务确认

1）一般情况和特殊情况下，询问客户业务种类的话术

2. 提问的技巧

开放式问题和封闭式问题区别

3. 双手接——双手接入、稳拿稳放、双手递出

1）不同的柜台设置“双手接”的动作要领

2）“双手接”动作及话术演练

4. 快准办——请输密码、核对签字、过钞提醒

讨论：如何把握业务速度和服务完整之间的平衡

1）唱收唱付语等 7种“快速办”常用话术及动作

2）柜面服务语言沟通要点

5. 巧营销——等候告知、产品推送、巧妙推介

1）柜面营销的时机

2）一句话营销话术

3. 针对不同业务营销推荐技巧



6. 礼貌指——面带微笑、语气温和、手势到位

1）点钞提示、签名提示、密码提示、标准话术、动作及表情要领

2）指示礼的沟通要领

7. 提醒递——再问需求、递送单证、核对收好

1）标准话术和动作要领

2）递出物品时的服务细节

8. 目相送——标准站姿、面带微笑、挥手告别

1）“目相送”的合适时机

2）柜面送别客户需注意的服务细节

3）标准话术及动作示范

情景演练：柜员“八部曲”流程和标准话术演练

二、厅堂标准服务“七步曲”

1. 站相迎——标准站姿、面带微笑、鞠躬问好

2. 快分流——了解需求、迅速判断、分流疏导

3. 速识别——主动沟通、快速识别、差别服务

4. 简营销——等候告知、产品推送、巧妙推介

5. 缓情绪——耐心倾听、解释安抚、提出方案

6. 助办理——发现需求、耐心指导、协助办理

7. 礼相送——面带微笑、温馨提示、欢迎再来

案例分享：厅堂联动客户的识别推荐

案例分享：客户银行卡遗失后的紧急挂失

第四讲：银行7S标准化建设

一、环境7S标准化建设

1. 现场检查案例分析

案例分析：工行标杆服务网点检查图片展，结合本网点查不足

1）环境检查流程路线

2）定时进行环境巡检

2. 7s环境检查标准：整理、整顿、清洁、清扫、素养、安全、节约

二、环境管理检查要点（参考全国千佳标杆网点的标准）

1. 外部环境



2. 大堂经理区域

3. 填单台

4. 24小时自助区

5. 个人业务顾问区

6. 客户等候区：客户座椅、饮水机使用细节

7. 现金柜面内外

8. 其他环境区域

9. 功能分区

检查表单：环境管理检查工具表单

看图说话：7S落地实施后的案例展示

第五讲：客户优质服务话术训练

一、柜内外联动，提高服务效率

案例分享：

1. 客户未携带身份证要求办理业务

2. 客户需重新填单但不愿离开柜台

3. 客户为了取一笔钱往返银行三趟

4. 客户遭遇诈骗感觉被银行冷落

案例分析：

1. 客户为什么投诉

2. 银行做错了什么

话术示范与话术解析

二、规范叫号管理，稳定服务秩序

案例分享：

1. 客户被插队后情绪激动

2. 客户不取号排队，强行办理业务

3. 客户未听到叫号，过号引起纠纷

案例分析：

1. 客户为什么投诉

2. 银行做错了什么

话术示范与话术解析



三、沟通到位：高效准确地办理业务

案例分享：

1. 杜绝操作失误，是一切服务的起点

2. 准确解释业务规程，减少沟通的摩擦

3. 熟悉产品介绍，避免不必要的误解

案例分析：

1. 客户为什么投诉

2. 银行做错了什么

话术示范与话术解析

四、优化硬件服务，关注服务细节

案例分享：

1. 网点硬件故障，造成延误，及时安抚客户情绪

2. 维护公共环境，保障大多数客户的利益

案例分析：

1. 客户为什么投诉

2. 银行做错了什么

话术示范与话术解析

通关演练：

1. 采用自编自导形式，各小组将所学内容纳入情景中进行演练

2. 各组学员互评&讲师总结辅导

备注：以上课程内容可根据客户实际情况做适当调整。


