
《银行柜面服务礼仪》大纲

一、课程背景

银行柜员是银行服务的形象代表，柜员的服务水平代表了银行

服务水平的高低，决定了银行网点的核心竞争力水平。同时，这是

一个以客户为导向、“客户至上”的时代，我们不但要为客户提供让其

满意的产品，我们更需要提供能够让客户满意的服务。客户希望享

受到有尊严的服务、有关怀感的服务，简单的程序化服务己经不能

满足客户的心理需求。但在柜员的服务过程中因缺少专业训练而存

在以下现象：

1、柜员及服务人员缺乏良好的服务意识和观念；

2、柜员及服务人员在服务中缺乏笑脸；

3、柜员及服务人员缺乏规范，服务缺乏统一标准，不能给到客户

深刻印象；

4、不能完全体现银行的精神风貌及规范礼仪，领导无法满意。

二、课程收益

1、使柜员及服务人员理解客户服务对个人和银行的重要性；

2、使柜员及服务人员建立积极主动良好的客服心态；

3、强化柜员及服务人员对礼仪规范的意识并努力做到更加规范；

4、使柜员及服务人员的礼仪更符合领导的要求。

三、课程对象：银行柜面服务以相关人员



四、课程时间：1天

五、课程形式：授课+案例分析+分析讨论+视频播放+游戏互动

六、课程大纲：

第一节     柜面服务人员着装礼仪

一、 柜面服务男士着装礼仪及注意事项

（1）、制服（2）、衬衫（3）、工牌（4）、领带（5）、鞋袜

二、柜面服务女士着装礼仪及注意事项

（1）、制服（2）、衬衫（3）、工牌（4）、丝巾（5）、鞋袜

第二节     柜面服务人员仪容仪貌

一、柜面服务男士仪容礼仪

（1）、发型：整洁、无异味、无头屑、不长/不光/不怪、前不附额

/侧不掩耳/后不及领、发胶；

（2）、修容：胡须、鬓角鼻毛、指甲、口气清新、体味；

（3）、饰物：手表、腰带、戒指；

二、柜面服务女士仪容礼仪

（1）、发型：清洁/无头屑、短发不及肩/长发发兜盘起、染色自然；

（2）、修容：清洁、修眉、牙齿洁白、口气清新、指甲、体味清

纯；

（3）、化妆：尊重、妆成有却无、庄重、补妆；

（4）、饰物：少而精、忌夸张性别魅力；



三、柜面服务女士化妆技巧

（1）、职业妆特点：清新自然、亲切甜美、妆面完整、及时补妆；

（2）、自我形象检查与重新塑造一览表

第三节    柜面服务人员举止礼仪

一、柜面服务女士站姿规范——传递自信、友好、热情的信息

（基本训练站姿的要领：脚、腿、腹、胸、臀、腰、肩、颈、头、

臂、手、表情）

二、柜面服务男士站姿规范——精神饱满，亲切自然

（站姿训练：头、下巴、脖子、胸脯、脊椎骨、臂、腹部、臀部、

膝、脚的站姿演练及注意事项）。

三、柜面服务的坐姿注意事项

1、女士：双膝并拢/以斜放一侧为宜；

2、男士：脚平踏于地/双膝分开/手置于双膝之上等；

四、柜面服务递物、接物、手势的运用要领及图解

手势：幅度不大，频率不多，手掌示意，身体前倾；

接物：双手接收，看准物品，后退两步，转身要轻；

递物：双手呈送；标识向外；身体前倾；目光交流；

五、柜面服务指引手姿——横摆式、曲臂式、直臂式、斜臂式等手

姿

六、柜面服务标准手姿四步骤方式

1、等候客户时手姿 2、请客户时手姿3、与客户接柜时手姿



4、办完业务送客户时手姿

第四节    柜面服务人员仪态礼仪

一、柜面服务目光礼仪规范

柜面服务中与客户眼神交流的技巧及注意事项

二、柜面服务表情礼仪及注意事项

（1）、与眼睛的结合，如何表现微笑的最高境界；

（2）、与语言的结合，如何辅助沟通的效果；

结论：坚持三米八齿原则       演练：柜面服务眼神、微笑训练

三、柜面服务指引带路：方位、话语等要素

四、柜面服务介绍礼仪：注意时间、次序、表情等要素

五、柜面服务握手礼仪：注意距离、时间、表情、姿态等要素

演练：握手训练

六、柜面服务名片使用礼仪：接递方式、话语及注意事项

七、柜面服务座次礼仪

八、柜面服务的奉水礼仪

第五节   柜面服务人员服务技巧

一、客户五步成长路线图

二、柜面四大服务意识

三、柜面服务技巧

四、柜面服务常见错误方式

五、正确认识客户投诉



六、处理投诉抱怨的重点

七、投诉处理六步曲


