
礼由心生

——由内而外的银行服务礼仪修炼

主讲：李汶娟

【课程背景】

随着人工智能等高科技的不断开发与应用，促使银行业从结算型网点到服务型网点，从

服务型网点到智能型网点的不断升级转型。究其根本都是为客户提供全方位更优质的服务。

而服务质量的好坏其核心不在于硬件环境的变化，而在于软件环境也就是人的因素，因此银

行业最大的竞争来自于员工综合素质的提升，这一点已经成为不争的事实。

本课程通过理论讲授、现场演练、辅导落地等多种培训形式，帮助学员修炼阳光心态，

树立服务意识，适应竞争激烈的新环境。从内在心态、外在形象、语言魅力、客户沟通等方

面，由而内外的提升柜面服务人士的综合素养，从而使无形服务有形化、规范化、系统化。

打造银行员工的个人品牌，塑造银行企业的服务品牌，建立良好的客户满意度。

【课程收益】

 通过培训使学员了解银行业在当今时代背景下服务礼仪的重要性，修炼阳光服务心

态，提升服务意识；



 使学员掌握银行服务人士的视觉服务形象基本规范，从仪容修饰、着装服饰搭配等

方面提升服务人士的形象细节，塑造在客户心目中良好的第一印象；

 参照银行服务程序和标准，训练服务人士的基本服务仪态，统一服务人士的服务礼

仪行为和语言标准，提高银行的竞争力；

 提升服务人士的心理资本，掌握由内而外的有效与客户沟通的技巧，激发员工内驱

力。

【课程特色】

 内外兼修：该课程专为改变银行服务人士的内在服务心态及外在行为模式而设计；

 理论与实践相结合：突出听、看、练、导等体验环节，重视与服务现场的实际结合，

将银行日常工作规范溶入到教学当中，让学员感受到熟悉、易学、实用课程设计思

路；

 多种培训形式相结合：通过视频观摩、现场演练、互动体验、现场辅导等多种方式，

充分激发学员的学习兴趣，将所学所感真正应用于实际的服务工作，提升服务效能。

【课程时长】 2天（6小时/天） 

【课程对象】银行网点柜员、厅堂等服务人士



【课程大纲】

一、银行业服务礼仪的全新认知

1．服务礼仪的基本理念

1) 修炼阳光心态——激发服务工作的内驱力

 从心理学的视角面对工作任务

 激发内驱力成就高效服务工作

2) 打造个人品牌——人生无处不成交

 认知我们的大脑

 敲开客户“心门”的五感开关

3) 服务人士第一印象塑造——神奇的数字定律

 55%--视觉形象管理

 38%--社交形象管理

 7%--精神形象管理

 案例讨论：结合银行服务工作讨论服务礼仪应加强哪些方面

二、银行服务人士的视觉形象塑造

1．仪容礼仪

1) 通用仪容及禁忌



2) 面部：男士不得留胡须/女士淡妆上岗

3) 男士发式遵循“三不”

4) 女士发式规范要求

5) 手部：除手表外不配戴其他装饰物

6) 银行服务女士淡妆技巧

2．着装礼仪

1) 银行服务着装规范

2) 银行服务着装禁忌

3) 银行服务人士的着装礼仪：

 制服的着装标准

 工号牌的佩戴位置

 领带的打法

 裤子与鞋袜的穿着要求

 丝巾风情--服饰的魔法师

 自我形象检查与重新塑造

 评选银行形象大使

3．举止礼仪



1) 您的微笑价值百万

 微笑的内涵

 服务微笑的训练方法

2) 让你的眼睛会说话

 用你的眼神与顾客沟通

 眼神的训练

3) 站姿规范与禁忌

 男女站姿示范/站姿训练

4) 入座与离座规范

 男女坐姿规范/坐姿训练

5) 走姿规范与禁忌

 男女标准走姿/引领走姿与注意事项/走姿训练

6) 蹲姿要领与禁忌

 男女蹲姿示范/蹲姿训练

7) 手势要领与禁忌

 办理业务时的手势方位/手势训练

8) 鞠躬与致意礼



 迎宾与送客的鞠躬行礼/点头致意礼/欠身致意礼

9) 与客户沟通肢体语言训练

10) 拿取文件肢体语言训练

 演练：银行营业标准手势礼仪操演练及展示

三、银行服务人士的服务流程

1．银行服务接待六步曲

1) 迎接：站相迎、诚请坐

2) 了解：笑相问、双手接

3) 办理：快速办、巧提示

4) 推荐：巧引导、善推荐

5) 成交：巧缔结、快速办

6) 送客：双手递、起立送

2．银行服务的业务办理

1) 仔细聆听，弄清意图

2) 收取客户资料时的礼仪

3) 客户输入密码，打印资料及签字确认等礼仪

4) 递送资料、款项给客户时的礼仪



5) 接收钱物，唱收唱付

3． 银行服务的语言表达

1) 称呼礼仪--陌生客户如何称呼？熟悉的客户如何称呼？

2) 问候语--如何说第一句话？语言寒暄训练、自我介绍技巧

3) 赞美客户的技巧

4) 引导、分流客户的语言技巧

5) 产品介绍的语言技巧

6) 面对投诉客户的语言技巧

7) 接听电话的基本要求和禁忌

 角色扮演：实际场景模拟训练

四、银行服务人士的情绪调适与有效沟通

1. 服务人士的压力管理

1) 用心理学的视角解读压力

2) 管理压力四部曲

 面对  接纳  调整 放下

2. 压力下的自动化沟通模式

1) 讨好模式——忽略自己，关注他人和情境



2) 指责模式——忽略他人，关注情境和自己

3) 超理智模式——忽略自己和他人，关注情境

4) 打岔模式——自己、他人和情境全部忽略

3. 心理学倡导的有效的一致性沟通

1) 有效沟通三要素

 自己和自己的关系

 自己和他人的关系

 自己和情境的关系

2) 习得一致性沟通

 感受自己的感受和需要

 理解他人的感受和需要

 关注情境的目标

 心理绘画：雨中人

 活动体验：压力下四种求生存的沟通模式

4. 觉察情绪 提升自我能量

1) 觉察情绪的按钮

2) 转化僵化的观点



3) 洞察多重的期待

4) 平衡和提升自我能量

 心理测评：自我能量环平衡轮

 课程总结 & 问题答疑


