
   银行柜面服务礼仪
                                                   -陈雪梅老师
课程背景：

质检总局、国家标准委联合中国人民银行发布 9 项金融服务国家标准，将从保障基本服
务、规范新兴服务、降低服务风险 3 个方面，系统规范金融服务。对金融服务实体经济的
重要技术规范，进一步规范金融机构的管理与服务行为，对提高金融服务供给质量和效率
实现金融机构与消费者之间信息有效传递，保障消费者合法权益发挥十分重要的促进作用。

因此，提高银行网点服务人员的素质，提升网点服务人员的服务水平，进一步提高服务
质量；更好地对服务对象表示尊重；为提升银行的整体形象，使银行创造出更好的经济效
益和社会效益，树立银行的优秀品牌显得尤为重要。

课程收益：
1．通过银行礼仪培训，使得学员了解银行服务礼仪的重要性，有效提高服务意识，改善
服务心态。
2．全面掌握银行工作人员服务礼仪的基本规范，并知晓言行举止的动作要领，提升个人
形象。
3．使学员统一银行服务标准，展现银行良好形象，全面提高银行软性竞争力。
4．使学员掌握重要的服务沟通技巧，从而更有效的与客户沟通，提升工作效率，培养忠
实客户。
5．掌握与客户交谈时的语言艺术。

授课方式：
五步方式：
第一步：讲给学员听
第二步：做给学员看
第三步：请学员来做
第四步：从旁指导
第五步：给学员鼓励赞美，纠正错误，达到标准

课程时间：1-2 天，6 小时/天
课程对象：银行前台、大堂经理、客户经理、高层管理人员等

课程大纲
第一讲：重新认识自我——银行服务礼仪新理念
一、案例鉴赏
1．案例：他为何为难银行工作人员？
思考：如果你去消费，喜欢什么样的服务人员？
2．服务礼仪的概念重塑
1）优质服务的重新定义
2）服务礼仪的价值
3）服务与礼仪的双面刃
二、服务意识的重新定义
1． 我的工作为客户带来什么？



2． 为此我要做些什么？
3.  客户的感受是怎样的？
4.  我留下了什么？  
现场演练：分组研讨，学员分享。

第二讲：仪容仪表礼仪——银行一线服务人员职业形象塑造
一、仪容礼仪——银行男士职业形象打造
1．男士发型要求
2．男士仪容禁忌
二、仪容礼仪——银行女士职业形象打造
1．女士仪容禁忌
2．女士职业妆容技巧

 魅力职场妆容解析

 女士职业妆容的特点

 女士职业妆容必备品

 女士职业妆容上妆步骤

 保持一整天美丽妆容的诀窍

 十分钟职业妆容的技巧 

三、仪表礼仪——银行男士、女士仪表形象规范
1．男士着装规范
1）西装着装要领
2）衬衣的穿着要领
3）着装的“TPO”原则
4）着装的“三个一”原则、着装的“三色”原则
5）皮鞋、袜子、皮包的选择与搭配
6）职业装着装大禁忌
2．女士着装规范
1）干净整洁、整齐规范
2）领带与领花/丝巾的佩戴
3）行徽的佩戴
4）鞋袜、配饰的搭配与选择
5）女士工作制服穿着禁忌
3．服务人员饰品、丝巾的选择及佩戴方法
1）三种丝巾折叠方法
2）丝巾的佩戴技巧
现场演练：请学员上台做模特，由学员点评，以人为例，正醒自我（正面，反面）

第三讲：仪态礼仪——银行工作人员仪态规范
一、标准站姿
1．男士标准站姿的规范
理论讲解+实操训练
2．女士标准站姿的规范



理论讲解+实操训练
3，站姿中面部表情训练
4，站姿体态训练方法
1）采用头顶书
2）膝夹纸
二、标准坐姿
1．男士标准坐姿的规范
理论讲解+实操训练
2．女士标准坐姿的规范
理论讲解+实操训练
3，坐姿中面部表情训练
三、标准行姿
1．男士标准行的规范
理论讲解+实操训练
2．女士标准行的规范
理论讲解+实操训练
3．行姿中面部表情训练
四、标准蹲姿
1．标准蹲姿的规范
理论讲解+实操训练
2．蹲姿的注意事项
五、端，拿，递，送
1，端拿递送的规范
理论讲解+实操训练
2，端拿递送的注意事项
案例：某银行服务人员接待客户案例
现场演练：学员练习仪态，分小组练习，老师一对一指导学员，达到标准仪态规范

第四讲：银行服务礼仪（服务的五项基本修炼）
一、手势礼仪
1．不同手势与心理象征
2．手势的礼仪规范
3．常用的服务手势
理论讲解+实操训练
二、引领礼仪
1．引领人员方位
2．引领的手势及步伐
理论讲解+实操训练
三、迎送礼仪
1．来有声，迎
2．离有礼，送
3．学员两两一组实操训练 ，老师从旁指到
四、敬语礼仪
1．礼貌用语种类



1）称呼语、欢迎语、问候语、征询语、问询语、应答语、道歉语
五、微笑礼仪
1．微笑礼仪的标准
2．筷子训练法
理论讲解+实操训练
案例：某银行顾客感受案例
现场演练：学员练习仪态，分小组练习，老师一对一指导学员，达到标准仪态规范

第五讲：柜面及窗口服务规范化七步曲
第一步曲：举手迎
1. 礼仪规范要点
面带微笑，目光平视，眼神亲切
2.标准坐姿及手势
3.礼貌语言范本

“××您好，请坐”
第二步曲：笑相问
1、礼仪规范要点：
面带微笑，目光平视，眼神亲切。
请字不离口，谢字跟着走
2、礼貌语言范本：
“请问您要办理什么业务？”
“您是要……？您还需要……？我可以帮您一并办理。”
第三步曲：礼貌接
1、 礼仪规范要点：
面带微笑，目光平视，眼神亲切。
请字不离口，谢字跟着走
2、双手接递的规范化手势
3、礼貌语言范本
  “ 请出示您的证件和卡片，谢谢您的配合！”
第四步曲：及时办
 1、礼仪规范要点：
面带微笑，目光平视，眼神亲切。
2、双手接递的规范化手势
3、礼貌语言范本
  “ 您的业务办理……请您稍等……谢谢您的配合！”
第五步曲：巧推荐
 1、礼仪规范要点：
面带微笑，目光平视，眼神亲切。
2、动作要领：
先看客户，后五指并拢，指尖方向指向台卡方向，再看向客户
2、礼貌语音范本
 “不好意思，您的业务办理大概需要*分钟时间，这是……您可以……”
第六步曲：提醒递
 1、礼仪规范要点：



面带微笑，目光平视，眼神亲切。
2、接递手势
3、礼貌语言范本
“请您核对无误， 在……签字(单据文字方正对客户)……谢谢您的配合！”
第七步曲：目相送
 1、礼仪规范要点：
面带微笑，目送客户直至离柜。
2、标准站姿
3、礼貌语言范本
“请带好您的……谢谢光临！请您慢走！”


