
《银行网点标准化管理服务培训》

【课程背景】
近年来，中国银行业逐步形成了全方位的竞争局面，作为银行机构最重要的服
务营销渠道、处于银行业竞争最前线的阵地——网点，越来越多的获得各大银
行领导层的关注和重视。通过多年的银行咨询培训总结，银行柜员及信贷员对
网点业绩提升、服务提升、人才提升、品牌提升至关重要，名副其实可被称为
“中坚”力量。银行基于对其在网点核心作用的战略规划，希望通过改变服务及
习以为常的被动服务营销模式为主动服务营销模式，提高他们的服务方式及营
销技能等综合能力，提升网点中长期绩效的关键“X”变量，通过构建网点团队，
细化网点服务方式转变、营销流程梳理和技巧提升以及相应网点营销及客户管
理工具开发三方面的举措，打造网点营销形式多样化模式。使得网点工作团队
能够成为一个“合格的”、“胜任的”中坚力量，最终提升银行的整体服务及营销水
平，为银行系统后续发展打下坚实基础。

【课程时间】
每天上午 每天下午

9：00——12:00 14:00——17:00

【课程对象】
银行柜面员工

【课程目标】
 明确优质柜面服务的重要性
 了解优质柜面服务的标准，强化服务意识
 提升岗位自我的职业形象，提升柜面工作效率形象

【课程方式】
 讲师讲述
 案例精举
 情境演练
 团队游戏
 形体训练

    采用幽默学习式教学，以“实效、落地、固化”的方式让学员在项目过程中能
够通过自身学习、实战演练以及模拟再现，真正将服务力提升落地显性，具体
操作思路如下：
 体验教学

1、现场教学：讲师将最先进知识传授给银行学员；
2、学员练习：学员将所学知识加以练习；
3、讲师点评：学员的实际案例，现场与学员共同分析；
4、现场互动：讲师与学员亲密互动，营造出愉悦、幽默的学习氛围；
5、情景模拟：学员将所学大量的知识转化为日常工作中的具体行为；



【课程大纲】
第一天课程：

   课程名称： 《礼仪系列----银行柜面服务礼仪规范》
一、柜面服务意识解读篇----态度决定一切

 为什么让客户 100%满意？
 顾客是谁？
 是你在选择客户，还是客户在选择你？
 重新定位客我关系

 什么影响客户 100%？
 客户满意度影响因素分析
 服务者素质与客户感知度
 魅力、亲切的服务如何打造？

 柜面业务如何让客户 100%满意？
 短短的办业务的时间，能否让客户觉得很贴心
 如何打造贴心的柜面服务？
 柜面服务意识核心是什么？

二、柜面服务礼仪梳理篇---- 细节决定成败
 柜面仪容礼仪规范 

 仪容要求---你的脸就是一张企业名片 
 头发是你的第二张脸
 手部要求细节

  柜面仪表礼仪规范
 服务人员着装规范
 鞋、袜规范
 领带、丝巾、饰品规范

   仪态礼仪规范
 服务中各种姿势的要领
 站、立、坐、行、蹲 
 眼神的运用技巧
 微笑的魅力及训练

课程名称：《服务流程系列----银行柜面服务7+7服务流程》
 第一步：手相迎
 第二步：笑相问
 第三步：双手接
 第四步：快速办
 第五步：巧营销
 第六步：双手递
 第七步：目相送

  流程演练---现场模拟演练
课程名称：《服务流程系列----银行网点员工五个基本动作》

 



 第二天课程：
                    课程名称：《银行网点6S规范系列》

银行的服务规范及 6S网点规范管理要求

作用 达到目的 活动列表

整理 台内物品的
分
类分级保管

没有无用、多余
的物品
减 少 架 子、箱
子、盒子
等。

1.定期清除私人用品，使用率不高的物品及过期的宣
传品。
2.员工抽屉里的物品分类摆放各类文件柜、抽屉有明
确的标识、内中物品
与标识关系对应。

整顿 物品定位摆
放
所需物品能
及
时到位

1.业务受理期间
所需物品能立即
发现；
2.每个柜台内的
物品摆放一致并
能符合人体力学
要求。

定期查看员工柜台内的物品摆放情况及时调

清扫 保持柜台内
与
柜台上的清
洁
卫生

柜台内无纸屑异
物、台
面的物品均可见
本色，
即时清理客户在
柜台上
留下的杂物。

培训员工保持柜台卫生的方法，随时巡查员工柜台内
的卫生

清洁
将上述三项
制
定成制度文
本
以供员工执
行
使用。

使整理、整顿、
清扫工
作常态化。

管理者可制定分工明确、包含频度、方法、目的的执
行表格，以供各岗位员工使用。

素养 培养员工良
好
习惯，增强
团
队凝聚力。

透过长期的执行
形成员
工习惯。

管理者以身作则创造良好的工作场所。培养各种良好
的服务规范、服务礼节，养成遵守集体决定事项的习
惯。

安全 安全防范意
识

安全的工作环境
有效的应对措施

防火、防抢、防盗等安全预防举措，落实各项安全管
理责任人。应对突然停电、爆炸、抢劫等突发情况的



安全防范机
制特殊情形
应对
措施

处理流程

课程名称：《银行网点规范系列——布局厅堂》
按照中国银行业协会百佳、千佳文明示范单位的规范标准来进行讲解

   第一模块：
1、环境管理
2、室外环境维护
3、室内环境维护
4、便民服务
5、营业环境设置

      第二模块：服务功能
      第三模块：
    1、信息管理
    2、温馨提示
    3、风险管理
      第四模块：大堂管理
      第五模块：柜面服务与效率
      第六模块：员工管理
      第七模块：服务基础管理
      第八模块：经营业绩
      第九模块：公平对待消费者
      第十模块：服务文化教育

 第三天：
课程名称：《营销系列——转变观念提升营销意识》

模块一：银行外拓的背景与目的
1、银行业目前面临哪些挑战？
2、其他银行如何积极迎接挑战？
3、什么是营销？营销的优势？
模块二：营销意识提升
1、外拓营销心态准备
2、外拓营销角色转变   
模块三：银行营的销流程与技巧
1、 营销的操作流程
2、 营销的“九阴真经”
模块四：银行营销的方式与策划
1、 非金融服务



2、 金融生态圈
    采用幽默学习式教学，以“实效、落地、固化”的方式让学员在项目过程中能
够通过自身学习、实战演练以及模拟再现，真正将服务力提升落地显性，具体
操作思路如下：
 体验教学

6、现场教学：讲师将最先进知识传授给银行学员；
7、学员练习：学员将所学知识加以练习；
8、讲师点评：学员的实际案例，现场与学员共同分析；
9、现场互动：讲师与学员亲密互动，营造出愉悦、幽默的学习氛围；
10、情景模拟：学员将所学大量的知识转化为日常工作中的具体行为；

备注：
1、以上为课程架构，上课期间根据银行要求，根据客户要求会有临时性变动；
2、每天课程 6 小时，需要学员进行记录、分组；确定培训后，会发给受训单
位物料准备；
3、讲师及助教往返路费及住宿需要合作方进行承担。


