
赢在起大堂——银行柜员标准化服务流程与营销

课程背景：
电子货币的普遍使用，使得网络银行的出现成为必然，对银行的生存和经营都造成了巨

大的挑战，所以银行应更加注重服务致胜，在厅堂流量客户身上下功夫、制造厅堂流量的发
生、打造营销触点，打破传统的服务思维，将一切可能与客户发生关系的点，统统做成高粘
性服务“不干胶”。

而在这个粘性打造的过程中，柜员是银行营业网点柜台业务的具体操作者，是客户直接
的服务者。柜员服务质量的好坏，直接影响到整个银行营业网点的对外形象。每一位窗口的
柜员都是银行的形象代言人，仪容、仪表、仪态必须符合银行职业规范。通过服务礼仪培训
力争使柜员做到严格按照规范岗位要求临柜！

课程收益：
● 人员针对性：针对大堂经理、一线营销人员，提高柜员主动服务意识及对职业形象的重
要性认识
● 职责针对性：针对柜员的岗位职责，系统梳理服务、营销的职责与交集
● 能力针对性：针对服务触点，尤其是柜面服务能力、职业形象打造、客户接待能力及客
户识别能力上精准提升
● 知识实战性：课程内容让学员听得懂、记得住、用得上、做得到
● 授课训练性：学以致用，情景演练强化知识点记忆；分组学员点评、分享加深理解；老
师总结辅导，加快知识吸收
● 授课生动性：寓教于乐，多采用视频教学、塑造学员喜欢的学习氛围，采用讲授、讨论、
案例分析、学员经验分享，等多种培训形式

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：银行一线柜员
课程方式：讲师授课、现场演练、案例分析、情景模拟、游戏分析

课程大纲

第一篇：银行柜面优质服务训练之服务意识篇

第一讲：银行服务意识重要性
一、银行柜员角色定位的重要性
1. 营业网点职员自我角色定位的重要性
2. 打造银行温馨化服务 我是谁—自我定位
3. 打造银行温馨化服务 我去哪—方向定位
4. 打造银行温馨化服务 怎么去—方法定位
视频案例：“我的银行我代言”
二、服务意识决定服务行为，服务行为决定服务结果
钓鱼理论：服务即是“我为人人，人人为我”
1. 员工必备七大服务意识要素
2. 强烈的服务意识从“心”深处开始
三、提升服务意识，解读客户显性需求与隐形需求
案例：机场存包柜前的地勤小姐
案例：1分钱的为难



第二篇：银行柜面优质服务训练之外在魅力修炼篇

第一讲：银行柜员仪容、仪态、仪表训练
一、银行柜员仪态
项目一：银行柜面服务微笑、目光、肢体语言训练
项目二：银行柜面服务站姿训练
项目三：银行柜面服务走姿训练
项目四：银行柜面服务坐姿训练
项目五：银行柜面服务蹲姿训练
项目六：银行柜面服务鞠躬礼训练
项目七：银行柜面服务递物、接物及服务指引手势训练
项目八：银行柜面服务标准手势四部曲
项目九：银行柜面服务招迎手势五部曲
项目十：银行柜面服务综合通关训练
（案例分析、短片观看、示范、分组练习、现场模拟演练、讲师点评）
二、银行柜员仪容
1. 柜员表情训练
1）微笑应成为柜员的“常规表情”——面带三分笑，礼数已先到。
2）微笑是无价之宝——分享《水知道答案》。
3）目光、眼神——柜员服务目光礼仪规范
图片教学：水知道答案+穿靴子的猫
三、银行柜员仪表
1.“首应效应”即第一印象
1）客户永远不会给你第二次机会重新建立你的第一印象
2. 发型、面容、化妆、饰品、制服、衬衫、工牌、领带、鞋袜等规范要求
1）得体职业形象让您价值百万
3. 女士着装六大禁忌；男士穿西装“三个三”原则
案例分享：《幸福来敲门》
案例分享：《猫鼠游戏》

第三篇：银行柜面优质服务训练之标准化服务篇

第一讲：银行柜面服务四大指引流程
第一步：举手示意客户
1）按下叫号器
2）如无客户应答怎么办？
3）当见到客户时怎么办？
案例：《遇见跳号顾客》
互动：今后的做法对比 
第二步：示意入座
1）标准姿势
2）注意事项
3）客户不坐！你咋做？
互动：今后的做法对比 
演练：角色扮演



第三步：办理业务
1）仪表仪态准备
2）语言准备
3）双手接递
4）客户签字
5）办理现金或其他业务时需要客户输入密码需注意
a理财经理接待客户（低柜区）
b柜员办理业务(高柜区)
案例：防弹玻璃引发投诉
互动：今后的做法对比
第四步：送别客户
1）双手递送，微笑询问
2）请评分
3）等客清点姿态
4）送客标准动作
案例：关在门外的大客户
互动 今后的做法对比
互动：谈一谈你在这几个流程获得收获的经历

第二讲：银行柜面营销服务能力提升
一、柜面营销的优点
1. 成本为零
2. 效率极高
3. 开展便利
案例：百万企业存款客户
互动：谈谈你遇见过无心服务收获满满的经历
二、柜面营销服务步骤
1. 了解信息
2. 介绍产品
3. 办理业务
4. 愉悦送客
三、柜面营销服务心理准备
1. 每个人都在销售自己
2. 销售就是“懂你的心”
故事分享：铁棍与钥匙的故事
四、客户拒绝的原因
1. 不懂瞎说——沟通无铺垫
2. 不够专业——产品没价值
3. 我不想听——不知所以然
五、柜面营销服务技巧
1. 4W 沟通法——“演”相似行为模式
1）who：他关注什么
2）why：站在客户角度
3）what：好处与损失
4）how：引发共鸣、梦与痛
案例：丐帮的存款大军



2. 建立信任关系的五个过程
1）戒备期
2）犹豫期
3）观察期
4）接纳期
5）信任期

第三讲：柜面营销服务规范情景演练
1. 将客户账户内的活期资金转为非活期
2. 给大额提现的客户推荐信贷产品
3. 给取现的客户推荐一款网银/手机银行产品
情景演练：请各组自己设计场景，根据服务规范标准动作，进行情景剧表演
分组点评：请各小组进行重点点评：柜面营销步骤、规范营销话术、4W
课程收尾：讲师总结知识点并点评


