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	课程名称：《厅堂致胜--文明规范服务与投诉处理》
	主讲：陈淑亚老师6 -9课时
	课程背景：
	课程收益：
	课程对象：银行全员
	课程方式：讲师讲授+讨论交流+案例分析
	第一编：营业厅服务规范训练
	第一讲：服务礼仪与规范训练
	第二讲：大堂经理现场管理
	第三讲：大堂经理现场管理与厅堂效能工具

	第二编：理财经理接待服务规范
	第一讲：服务沟通
	第二讲：理财经理接待流程

	第三编 客户投诉异议与突发事件处理
	第一讲：客户投诉处理（案例教学——结合本行的投诉工单讲解）
	第二讲：转诉为金

	服务礼仪技能PK赛情景演练的题目
	服务礼仪大赛评分标准（供参考）
	考核内容
	考核要点
	评分标准
	分值
	扣分
	得分
	仪容仪表展示
	（30分）
	着装、表情、头发、妆容
	服饰得体
	10
	表情微笑自然
	8
	头发整洁
	6
	淡妆
	6
	形体仪态展示
	（40分）
	规定动作
	动作规范、标准、到位
	15
	组合动作统一、整齐
	15
	目光柔和、笑容甜美、神态自然
	10
	情景剧情展示
	（30分）
	动作编排
	入场表现大方、走路体态优美、姿势得体
	5
	对模拟场景表演到位，把握模拟要点，内容简练清楚
	5
	团队相互协调，配合默契、表现合作精神，凸显团队之间的和谐精神
	5
	内容原创、展现工作片段，表演流畅，现场发挥好，现场气氛反应好，每组表演时间为3分钟
	5
	整体印象
	展示内容及场景真实
	2
	着装美观整齐，仪表端庄
	3
	有较强的艺术感染力，有良好的精神风貌，有较强的表现力
	5


