
创造完美的客户体验

——银行服务人员服务行为训练

课程背景：

随着外资银行的不断进入，国有银行的深化改革，银行业的竞争越来越激烈，服务成

为银行竞争的核心能力之一。

目前银行服务的现状是：银行员工还没有把自己定位于银行业服务人员。大家一般都

具备银行业务知识和内部操作的本领，却较少懂得待客之道和服务技巧。员工是在做业务

而不是做服务，在这种心态下，大家往往忙于操作手头业务，关注自己的熟客。当客户前

去办理业务时，往往会发现柜员要么表情严肃机械地叫道：“下一位”；要么在低头忙于手

中的业务，不理人。很少像其他服务行业员工那样主动热情，微笑迎客。

一线服务人员的工作是实际上是客户体验银行服务质量好环的关键点，这将直接决定

客户对银行服务质量的评价。因此一线服务人员的服务意识和服务水平，将直接影响到客

户对银行的满意度与忠诚度，将直接影响银行的品牌和利润。

本课程专注于学员行为的改变，并通过培训录像和服务案例这种专业平实的方式将服

务行为中的关键问题与学员分享，使学员深刻认识到：和客户打交道时怎样的行为方式最

符合职业要求、最有效；任何偏见或针对个人的方式都应该被禁止，应该让我们的客户有

一种轻松、愉悦的客户体验，从而提升客户的满意度与忠诚度

课程目标：

 提升银行员工的服务意识，理解提升客户满意度的关键指标

 正确认识服务行为的重要性，将在工作中有意识的选择自己的服务行为

 意识到自己的哪些服务行为是妨碍业务发展的，并在以后的工作中杜绝此类行为

 意识到哪些服务行为是促进业务发展的，并在以后的工作中有意识的运用这些行

为

 制定一份帮助提高在将来的业务发展过程中行为技能的行动计划
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课程特色：

 直接关注学员行为的改变

 理顺学员对服务行为的看法和想法

 了解哪些行为能够促成业务发展，哪些行为会妨碍业务展

 制定一份行动计划去提高将来在业务中的行为技能

 通过AB剧式录像震撼学员心灵，提升培训效果

 专业录像辅助教学（专业演员表演服务情境、情节生动、幽默），易于学员

接受

 A剧录像把服务行为不好的情况与后果做出生动的演示，使学员在笑声中意

识到服务中错误的行为及其带来的不良后果，给学员以震撼

 B剧录像把好的服务行为给学员做出对比演示，为学员的行为改变树立标杆

 使用来自一线银行办理业务的服务案例，贴近学员日常工作

 精选来自一线的服务案例，由学员现场分析

 贴近学员现实工作，帮助学员在工作中形成良好的行为习惯

课程对象：

    银行的一线服务人员

课程时间：

    1天（6小时）
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课程大纲：

绪言：服务的价值

1、什么是卓越的客户服务

 小组练习：拼出卓越

2、卓越服务的价值

 小组讨论：服务的价值

 卓越服务的价值

 客户满意带来客户忠诚

 客户忠诚带来持续利润

第一单元：关注客户体验

1、客户满意与客户忠诚

 客户满意度的衡量标准

 客户的期望

 客户的体验

 客户满意度的衡量模型

 客户忠诚度

 忠诚的客户是银行持续经营的基础

 银行客户忠诚的六个层次

 自我分析：我的客户处于哪个忠诚层次

2、创造完美客户体验

 客户对服务的感知源自客户的客户体验

 服务行为创造客户

第二单元：服务行为的概述

1、服务行为创造客户体验
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 自我问卷分析：行为问卷测试

 我们的行为直接创造了客户对我们服务的体验

2、服务行为概述

 录像分析：行为的魔力

 服务人员对行为的看法和想法综述

第三单元：服务行为的魔力

1、行为促成行为

 录像分析：服务人员的不同行为

 小组讨论：服务人员的行为如何影响客户的行为

 行为促成行为

 客户对服务人员表现出来的行为会做出相应的反应；

 客户对服务人员表现出来的积极行为会做出积极的反应；

 客户对服务人员表现出来的不适当的行为会做出消极的反应；

 案例分析：催贷短信遭投拆

2、行为是可以选择

 录像分析：犯错的服务人员

 小组讨论：服务人员的选择瞬间

 服务人员的主动积极

 行为并不是固定的，它是一个变量

 根据实际情况选择适当的行为是至关重要的

 行为的选择并不是一件很难的事

 行为的选择是一个与意识和修养有关的问题

 案例分析：没收假钞，客户有意见怎么办

3、你的某些行为会妨碍业务发展

 录像分析：冷漠的柜台人员

 人们在有压力的情况下表现出来的行为缺乏理智

 情绪化的反应会使情况变得更糟

 小组讨论：我们的哪些行为阻碍了业务发展

 案例分析： 

 案例一：下班时来汇款的客户

 案例二：正在交班，请稍后

 案例三：客户要求代填单怎么办
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 案例四：只顾点钞的营业员

4、运用你的行为促成业务的发展

 录像分析：积极的服务人员

 做出适当的反应能够迅速取得令人满意的效果

 我们可以通过适当的行为去促进短期和长期的业务关系

 小组讨论：我们的哪些行为可以促进业务发展

 服务人员良好行为的五个 KPI指标

 有形度

 专业度

 同理度

 反应度

 信赖度

 实战演练：银行服务人员的 5个 KPI具体要求

5、行为是可以被表达出来的

 口头方法：通过言谈

 视觉效果：通过肢体语言

总结

1、课程内容总结

2、行动计划拟定
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