
《银行服务类--润物无声--以优质的服务礼仪促进营销》

【课程背景】：

    作为银行和客户沟通的桥梁，银行形象宣传的重要途径，在宣传

银行、员工、业务品牌的形象，提升客户感知，树立竞争优势，扩

展客户量等方面的作用是非常重要。

为了强化银行工作人员“用心服务客户”的服务理念，春风化雨，

润物无声。

【课程目标】：

    使学员了解如何塑造与银行风格相吻合的专业形象，提升服务意

识，强化沟通技能，规范从业行为；

掌握现代商务、社交的通用礼仪并熟练运用，提高工作中的个

人魅力与服务沟通技巧；

    量体裁衣，从服务者心态、意识、技能提出整改方案，提升客户

忠诚度、感知度及客户的满意度，为银行创造效益。

【课程特色】：

案例精举，学员拿来即用，用了即有效；

内外兼修，与工作现状紧密结合；

突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习

兴趣。

【课程时长】：2 天，6 小时/天 

【课程对象】：大堂经理、柜台人员



【课程大纲】：

第一讲：为什么要学习服务礼仪？

一、印象的形成

1.什么是首因效应？

2.首因的构成

3.什么是近因效应？

第二讲：我们为什么要做好服务,如何做好服务? 

一、尊重客户是服务的基础，尊重客户就是尊重人性

二、既要尊重，又要表达

三、影响服务效果的三大要素

1.树立正确的服务理念：客户服务有底线，无上线

2.专业的服务形象让客户更加信赖你

3.提升客户体验是客户再次光顾和口碑传播的基础

4.提升客户体验的四大关键及具体操作：

1）关注业务需求，更要关注情感需求

2）快速办理，准确回应

3）先换位思考，再告知理解

（1）站在对方的角度，走进对方的世界，深入了解对方的内心对话

（2）表达“理解”来获得客户的认同

（3）避免理性切入，突出对方的利益

4）优化语言习惯—让客户明白我们愿意为他服务，明确地表达可以

让其了解我们做事的动机



（1）服务用语的基本原则

（2）说的方式决定了客户体验

（3）用尊称，称呼对方的姓氏让客户觉得备受重视

（4）语调上扬更积极

（5）引导客户用提问，让客户感觉更有主导权

（6）如何用赞美触动客户：赞美就是尊重人性，是心胸，更是情商

（7）语气、语调是对待事物的一种态度

四、老年客户群体的服务操作

五、柜面服务操作规范及关键点训练

第三讲：服务人员妆容规范

1.发型自然，不染异色

2.银行窗口女士的化妆规范

3.男士妆容要求

4.女士妆容要求

第四讲：窗口服务人员服饰规范

1.服务号牌规范佩戴

2.统一着装，保持整洁

3.女员工饰物简单

4.女士着装搭配

5.男士着装搭配

第五讲： 服务仪态训练—仪态是一种形体语言，是尊重、气质与风

度，更是品牌文化与素质



一、客户更相信看到了什么：肢体语言具有特别强的直观性和感染

力

二、待客中的仪态标准：

1.鞠躬、迎客站姿、待客站姿、待客走姿、交流坐姿、整理蹲姿、

特殊跪姿

2.相由心生：面部表情是人的内心感情的外现

3.手有所指，心有所思：待客手势的应用

4.眼能传神，亦能走神：待客眼神的应用

三、银行职员仪态操——精神风貌展示包含：

1.仪容整理

2.微笑问好

3.行立转体

4.鞠躬致意

5.握手致礼

6.蹲姿递接

7.柜面服务

8.坐姿交替

第六讲：柜面销售技能训练

一、客户的服务期望

二、服务脚本设定

三、服务接触中的“关键时刻”

四、如何开场：投其所好，达到沟通目的



五、销售的不是产品，不是服务，不是品牌，而是人心，是人性，

是情感

六、转推介流程与技巧

1.转推介的重要意义？

2.营销与服务之间的平衡法则

七、柜面销售流程

1.建立信任，话题切入的关键点

2.激发需求产品的价值取决于客户对产品的渴望程度：激发需求的

经典三级提问法

3.产品呈现的 FABE法，对于现有产品进行 FABE呈现

4.打消客户疑虑的三个步骤

1）感同身受

2）证明疑虑的普遍存在

3）用成功案例证明

举例及解析：以客户担忧风险为例，先迎合—再勾引—三定心—四

举例

八、现有产品话术提炼


