
“ ”银行服务质量管理 九重奏
-- “ ”银行 新 服务 “ ”服务更有 型

课程介绍

     当前经济形势下，银行业同质化竞争加剧，提升服务品质、

打造服务品牌成为各大商业银行赢得客户的关键。当今社会已

经从大众化社会进入到小众化社会，消费者的需求越来越个性

化，多样化，小众化。当今时代是一个注意力经济和影响力经

济的时代，只有最佳的服务体验才能增加客户的互动黏性，并

吸引社会广泛的注意力，进而构建企业独特的社会影响模式。

     银行的服务水平，已经成为了银行核心竞争力的重要组成部

分。服务水平的高低，主要由三个因素决定：一、服务模式的

搭建；二、内部客户与外部客户的和谐统一；三、团队成员服

务意识与服务执行的高度责任意识。本课程将围绕“变革之道、

客户体验、服务形象、言值有礼、转诉为金、服务流程、服务

管理、价值创造、跨界成长”九大版块”展开讲解和论述，结合现

代企业管理学、服务营销学、行为设计学、心理学等层层剖析，

步步深入，力求与大家一起分享银行服务的魅力与执行的精髓

之所在！

教学特色

     所讲授的内容贴近工作实际，善于运用实际工作的

情景案例，稳重细心，睿智大气，授课风格轻松幽默、

亲和力强、方法多样，得到众多学员的一致好评。



课程大纲

第一部：变革之道——VUCA 时代下银行服务的转型

1、未来银行服务思维的核心

2、打造服务设计感的新厅堂

3、服务礼仪是银行的强抓手

第二部：客户体验——用户思维下的满意度提升

1、网点服务体验之关联体验

2、网点服务体验之行动体验

3、网点服务关联之价值体验

第三部：服务形象——打造专业感的新金融形象

1、视觉化呈现最受欢迎的银行人

2、多维化塑造最具仪态的银行人

3、无声化展示最受重视的银行人

第四部：言值有礼——用沟通增进与客户的链接

1、低成本高感知语言温度的秘密

2、倾听的力量源于你的换位思考

3、智慧表达可以管理客户的期望

第五部：转诉为金——投诉管理与投诉处理流程

1、投诉产生的原因及背景分析

2、投诉处理的原则及流程步骤

3、投诉管理的意义及后续服务

第六部：服务流程——厅堂中各岗位的服务标准



1、厅堂大管家“大堂经理”的服务要点

2、柜面高效手“综合柜员”的服务要点

3、网点营销员“客户/理财经理”的服务要点

第七部：服务管理——网点优质服务的致胜法宝

1、现场管理工具之一：巡检制度

2、现场管理工具之二：氛围打造

3、现场管理工具之三：服务评价

第八部：价值创造——厅堂服务促营销的指南针

1、体验时代下客户需求的变化

2、智慧厅堂场景化营销的要点

3、服务创造价值成就销售心态

第九部：跨界成长——新时代下的智慧服务转型

1、用设计思维重新定义银行转型

2、用金融科技去打造差异化服务

3、用复合型人才去优化银行队伍


