
   《消保政策与服务意识、服务能力及商务礼仪提升》课程大纲
【课程背景】   

银行消费者权益保护是金融业贯彻“以人民为中心”理念的重要窗口，也是银行金融机构防范风
险、实现可持续发展的第一道屏障。近年来，银保监会持续保持对损害消费者合法权益行为的高压
态势，“重拳”整治侵害消费者权益乱象。同时，不断加强金融消费者权益保护制度机制建设，启动
金融服务标准化，完善投诉考评，深化金融纠纷多元化解机制建设，明确要求金融机构在公司治理、
组织架构、内部管理各方面建章立制。

我们卖给客户的不仅是商品，更多的是一种经历和体验，这一切都要通过优质的服务体现出来。
要让客户把这种感受记在心里，带回家里，陪伴左右客户。这就有赖于每天工作在一线的服务人员。
他们的一言一行就是最有效的品牌广告，比任何媒体、任何时段广告效用都大。因此迅速提高他们
的服务意识和服务技能技巧是关系到企业生存发展的不可忽视的因素。 
【课程时间】   2 天/12 课时
【培训对象】   银行客户服务经理等
【培训形式】   游戏导入、启发思考、案例分析、小组研讨、角色扮演、小组 PK、头脑风暴等
【培训内容】
第一讲：金融消费者权益保护法解读
一、金融消费者权益保护法律概述
1.什么是法律法规？
2.消费者及金融消费者的概念和范围
3.金融消费者具有消费者的根本属性
（1）弱势地位是消费者的根本属性
（2）金融消费者具有特殊的弱势性
4.银行业消费者权益保护的背景
5.金融消费者权益保护纠纷呈现新特点
6.银行消费者权益保护的意义
二、金融消费者享有的权利（案例分析）
1.知情权
2.公平交易权（案例：某银行力推 ETC+本行信用卡捆绑业务）（案例：霸王条款）
3.自主选择权
4.安全权
案例分析：储户存款被抢，银行担责吗？
案例分析：自助设备取款致财产损失案
案例分析：下雪天客户在银行门口的台阶上滑倒摔伤
5.求偿权
6.受教育权
7.金融信息安全权
8.受尊重权
第二讲：服务意识的提升
1. 服务意识决定服务行为、服务行为决定服务结果
2.客户服务经理的自我角色定位的重要性
3.我是谁---自我定位
4.我去哪---方向定位
5.怎么去---方法定位
6.银行员工必备七大服务意识要素
7.服务即是“我为人人，人人为我”----钓鱼理论
8.强烈的服务意识从“心”深处开始
9.提升服务意识，解读客户显性需求与隐形需求。
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10.解决服务态度首先解决做人处事态度
案例分享：优质服务案例，到底谁在为难谁？
第三讲：厅堂服务能力提升——完善服务沟通的艺术
游戏：《默契猜猜看》
1. 积极倾听
测试：《即席练习》   
A. 干扰倾听的四大因素
B. 倾听的 5个层级
C. 积极倾听的反射话术（案例分析：这件衣服太贵了！）
2.有效的发问技巧
A. 了解事实与信息—开放式与封闭式问题
B. 引导对方—问“YES”的问题
C. 集中在问题解决—接受性与选择性问题
3.同理心
同理心回答三要素
练习：《用同理心拿下客户》   
4.正向引导法
讨论：《激怒客户的经典句式》
A. 使用积极的词语
B. 避免中性词
C. 阻止负面词语
D. 善用我代替你
练习：《正向引导法》
5.赞美法
A. 赞美人的十把飞刀
B. 最受人欢迎的赞美项目
练习：《赞美》
第四讲 银行商务礼仪
一、拜访客户前的准备
1.拜访时间选择                                
2.伴手礼准备
3.了解客户信息                                 
4.产品介绍准备
二、拜访客户中的见面礼仪
1.称呼礼仪                                     
2.介绍礼仪（自我介绍与他人介绍）
3.握手礼仪                                     
4.名片礼仪
5.会谈座次礼仪                                 
6.交谈礼仪
三、行进位次礼仪
四、乘车礼仪
五、宴客礼仪
1.中餐桌次安排                                    
2.中餐位次安排
3.点菜的艺术                                      
4.敬酒的礼仪
六、中餐用餐礼仪
1.座次（长幼有序、方圆有道）



2.餐具（茶壶、筷子、盘子、水杯、湿毛巾、牙签）
3.用餐（开始用餐、用餐过程、用餐结束）


