
服务制胜——银行员工商务礼仪与服务技能提升

课程背景：
建行的无人银行已经在上海开业！银行同业竞争压力越来越大，银行工作人员的压力不

仅仅要面对同业，更要面对 AI，未来行业预测将会消失的十大行业，银行柜员排在第 4，而
现在，随着无人银行的大幕拉开，这场人与 AI的战争正式登场！各种主题银行、去银行化
的特色与银行层出不穷，你打算怎样做？坐以待毙，像诺基亚手机轰然破产时候那样说我不
知道自己怎么被干掉了，还是做无可替代的自己！

服务在银行这个行业中绝无小事，无论是在人际交往中，以一定的约定俗成的程序方式
来表现的律己敬人的过程，还是在涉及穿着、交往、沟通、情商职业形象方面的内容。随着
同行竞争愈演愈烈，产品同质化使银行对服务的要求越来越高，完美的服务已经成为银行的
生命。

而这一切优质服务的承载都离不开职业的职场形象、良好的服务礼仪，如果每一位银行
员工都可以成为行业里的万人迷，行为端庄、举止高雅，不但可以提升银行的整体服务水平，
让客户得到更好的服务体验，更能够提升银行竞争力，促进银行产品的销售，最终提升银行
商业价值。

课程收益：
● 人员针对性：针对大堂经理、一线营销人员，转变思维意识，认识到能力提升、思维变
化的重要性
● 知识实战性：课程内容让学员掌握员工服务的形象标准、掌握银行员工的岗位服务礼仪
和服务流程、掌握银行员工的日常商务礼仪标准，让学员不但听得懂、记得住，而且用得上、
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，通过训练呈现完美职业形象
● 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：会计主管、银行一线柜员、大堂经理
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：AI时代的到来

视频导入：AI时代已经来临，建行无人银行已经在上海开业，市民们对无人银行抱有了巨
大的热情，面临巨的大挑战，银行员工能做什么呢？
第一讲：AI来了，无人银行的到来
一、无人银行有什么优势？
1. 看：炫酷的环境
2. 听：客户们的评价
3. 比：与传统银行的不同
二、无人银行有哪些不足？
1. 看：服务与人有什么差距？
2. 听：客户的评价
3. 比：业务技能与人的差距



三、无人银行对传统银行有什么影响？
1. 银行未来发展趋势？
2. 哪些岗位会被最先替代？
3. 人要去哪里？
四、AI 普及PK柜员在岗
课堂互动：未来要多久银行员工会被取代？ 

第二篇：智能设备时代，用心服务，服务有型

第一讲：人与AI 
思考：智能时代什么是不可替代的？
一、马斯洛的需求理论谈服务
1. 生理需求
2. 安全需求
3. 社交需求
4. 尊重需求
5. 自我实现需求
案例：丽莎的焦虑
课堂互动：世界文化可以分为哪三种类型？
二、银行员工的礼仪心态
1. 积极的心态
2. 尊重的心态
3. 自律的心态
4. 宽容的心态
课堂互动：工作场合，什么样的言行举止是积极心态
案例：国王的“周公解梦”
三、AI 有电，礼仪蓄电做有温度的银行员工
1. 安身立命之本
2. 不懂礼貌，后果严重
3. 懂礼方能处变不惊
案例： “完美先生”蜕变之旅
课堂练习：说说你的感想，再举例工作一两事，说明为何要学礼

第二讲：AI时代，客户想看到怎样的银行人？
一、四个效应谈礼仪重要性
1. 晕轮效应
2. 首因效应
3. 近因效应
4. 社会刻板印象
二、银行员工仪容礼仪规范
1. 三庭五眼妆容及眼神
2. 银行员工的发型修饰规范：男士发型、女士发型
三、银行员工士日常面容修饰规范
四、银行员工仪容礼仪规范
1. 女士仪容规范
2. 男士仪容规范



3. 职场香水
知识分享：女士职业伪裸装的化妆技巧以及男士面部修饰要点
五、银行员工仪表礼仪规范
1. 着装颜色
1）职业装的品质要求：面料、贴合度
2）职业装的色彩要求：三一定律、三色原则
2. 着装款式
1）行业岗位对应
2）风格对应
3）职场着装建议
3. 着装饰品
1）男士：11种
2）女士：7种
课堂练习：根据讲过的知识点，在“对手”身上挑优点

第三讲：身体语言与仪态礼仪规范
一、身体语言
图片猜谜：从他脸色看见了什么情绪？
课堂练习：用你的身体语言让陌生人“一见钟情”
二、站姿规范
1. 站姿训练
2. 男女士站姿
课堂练习：站姿规范练习及现场纠偏
三、坐姿规范
1. 男士坐姿规范
2. 女士坐姿规范
课堂练习：坐姿规范练习及现场纠偏
四、走姿、蹲姿
课堂练习：找到工作中你的礼仪规范“偶像”
课堂练习：走姿、蹲姿的规范练习及现场纠偏

第三篇：做有修养的银行人：商务往来礼仪规范

第一讲：修养是最重要的名片
一、有温度的见面礼
1. 致意礼
2. 握手礼：男女士职场握手规范
3. 拥抱礼：贴面、亲吻礼
4. 鞠躬礼：迎客鞠躬礼、道歉鞠躬礼
5. 合十礼
6. 拱手礼
7. 抚胸礼
二、介绍的礼仪
1. 顺序
2. 礼节
3. 自我介绍



4. 称呼礼仪
三、名片使用的礼仪
1. 递名片：手势、朝向
2. 接名片：一看、二放、三读
3. 设计名片：字少、简单、不污损、不涂写
课堂练习：递、接名片礼仪
四、接打电话礼仪
1. 接电话
2. 代接电话
3. 打电话
4. 挂电话
5. 移动电话礼仪
6. 常用话术
情境演练：z 女士电话咨询 m经理业务，但经理不在，你将如何做？
视频案例：某银行员工接打电话标准流程
五、网络通信礼仪
1. 电子邮件
2. 即时通讯工具
六、办公室礼仪
1. 环境卫生
2. 称呼场合
3. 敲门
4. 接递物品
5. 职业风范
6. 声音、谈资
7. 遵守制度
8. 卫生间
案例：姐妹花与李经理的衬衣
七、行进与位次礼仪
1. 行走时的礼仪
2. 扶梯、电梯、楼梯的礼仪
3. 乘车礼仪
课堂练习：进出房间、进出电梯、引导接待

第二讲：商务往来仪式与厅堂接待礼仪
一、银行商务言谈礼仪
二、银行商务接待礼仪规范
1. 前台接待礼仪
2. 办公室接待礼仪
3. 接待远方之客
三、银行商务拜访礼仪
1. 客户拜访预约
2. 客户访前准备
3. 客户拜访中的礼仪
四、银行商务会议礼仪
1. 组织者的礼仪



2. 会议座次安排
模拟演练：银行商务中言谈、接待、拜访、会议 4方面的礼仪

第三讲：银行商务餐饮礼仪
一、银行接待茶饮礼仪
1. 办公室接待：泡茶礼仪、敬茶与品茶礼仪
2. 营业厅接待：敬水礼仪、及不同场景的细节规范
课堂练习：不同场景下的敬水礼仪
视频案例：《完美先生》
二、银行接待中餐就餐礼仪
1. 座次安排
2. 点菜礼仪
3. 餐具使用礼仪
三、敬酒礼仪
四、用餐过程中的礼仪

第四讲：银行商务旅行与馈赠礼仪
一、有修养的差旅礼仪
1. 乘坐飞机的礼仪
2. 乘坐火车的礼仪
3. 乘坐地铁的礼仪
二、银行接待中的商务馈赠礼仪
1. 赠送礼品的礼仪
2. 接受馈赠的礼仪
三、学以致用：情景演练
1. 各组自编情景剧进行演练
2. 各组学员互评
3. 讲师总结辅导
4. 分享与回顾

课程总结，结束寄语


