
           《客户服务意识与服务技能提升》课程大纲
【课程背景】
 随着中国银行业的竞争日益激烈，各大银行正面临着第一曲线极限点和非连续性断层，目前
各个银行均在透过营销链条以及深耕客户关系提升客户的盈利贡献度。银行员工正在从纯粹
的操作岗逐步过度到服务岗、营销岗以及专业岗，营销成了银行一线员工的新常态。然而一
线管理者在以往的银行模式中缺乏营销团队的组织经验，一线员工在服务意识和服务能力上
均不足以支撑当下的时代要求。银行一线急需进行全面转型，开启网点第二曲线 服务营销矩
阵建设，银行员工也急需开启常态化服务思维认知与技能的转型。
【课程目的】
1、认识到银行网点服务的重要性；
2、掌握各岗位角色转变和岗位职责；
3、掌握客户服务和客户营销技能技巧；
4、掌握厅堂优质服务的方式方法和工具。
【课程时间】   6 课时/天
【课程对象】   委派会计主管、综合柜员、大堂经理等
【课程方式】   激情讲授、案例解析、视频教学、分组研讨、互动发表、情景模拟等
【课程内容】
第一模块：网点转型促角色转变
一、柜员角色转变及岗责要求
1、提问：对柜员岗位的理解?
2、柜员岗位职责要求
3、如何实现从操作员—服务营销专员转变?
二、大堂经理角色转变及岗责要求
1、提问：对大堂经理岗位的理解?
2、大堂经理岗位职责要求
3、如何实现从引导员—厅堂管理者转变?
三、委派会计角色转变及岗责要求
1、提问：委派会计每天工作内容是什么?
2、委派会计岗位职责要求
3、如何实现从操作管理专家—管理者、服务者的转变?
第二模块：打造极致地客户服务体验
一、让服务超出客户的预期
1. 客户的期望分析                        
2. 客户的需求分析                    
3. 服务超出客户预期
二、关注客户体验从始至终
案例分析：大厅服务那些事                                                                 
客户关怀 1：排队关怀管理
客户关怀 2：客户关注管理                             
客户关怀 3：客户情绪管理
客户关怀 4：空号处理管理                             
客户关怀 5：业务的预处理
三、服务流程关键因素标准化



1. 网点服务沟通如何“说”                             
2. 厅堂服务的语言艺术
3. 令人讨厌的语言行为                                 
4. 用客户喜欢的语言交流
5. 体验：语言的魔法（案例：如何处理异议沟通） 
第三模块：营业厅优质服务
一、大堂经理岗位工作梳理
（一）营业厅巡查，班前准备
1. 晨会配合                        
2. 客户迎接                         
3. 引导分流
4. 协助办理业务                    
5.维持服务秩序                     
6. 收集客户意见及建议
7. 产品营销推广                    
（二）班后检查整理
（三）大堂经理必备能力
1. 营业厅现场管理能力                    
2. 网点晨会管理                         
3. 现场服务礼仪管理
4. 服务营销能力提升       
5. 投诉抱怨处理能力
二、服务源之柜面人员
1. 营业厅柜面服务流程
举手迎                   
笑相问                   
礼貌接                   
及时办
巧营销                   
提醒递                   
目相送
2. 柜面服务温馨招呼语
使用顾客易懂的话语                                 
简单明了的礼貌用语
生动得体的问候语                                    
避免避讳语、不当言辞
3. 柜面顾问式营销
望：关系拉近                                     
闻：仔细聆听
问：询问需求                                      
说：提供方案
三、会计主管服务效率管理
1. 柜台客户等候管理
柜台业务预受理/预处理



柜面等候客户关怀
柜面客户热点问题收集
2.客户流程管理
厅堂功能区域分流
厅堂岗位人员分流
电子银行渠道分流
柜面空号管理
3.工时利用管理
动态排班原则
动态排班的方法
4. 柜员情绪管理
了解你的员工
员工四种性格解析与管理思考
处理员工情绪的方法
案例：同情与同理
案例：批评与表扬
案例：冲突与矛盾


