
银行服务礼仪之赢在大堂

培训时长：两天（6 小时/天） 

培训形式：理论讲解+互动+教学 DV+案例研讨+情景训练 

授课对象： 

适合各银行所有的营业厅经理，柜面人员，客户经理，营业厅主管

等。 

课程背景： 

    随着近年来国内富有阶层的兴起，市场对高端财富管理的需求与

日俱增。 据《中国私人财富报告》 指出，2015 年中国私人财富将

达到人民币 110 万亿元，高净值家庭数量达到 201 万户，拥有约 

41% 的私人财富。到 2020 年，高净值家庭（可投资资产超过 

600 万人民币）数量将以 11%的年增长率增 长至 346 万户，这为

中国高端财富管理市场的发展提供了良好的机遇。 就目前发展现状

来看，客户经理在服务这类客户的过程中，会遇见如下的困惑： 

 专业知识与礼仪短缺矛盾突显； 

 团队年轻，专业背景、个人综合能力弥补不了行业经验、生活阅

历的短板； 

 客户经理个人综合素养有待提升、高端人群应对能力缺乏。 本课

程颠覆以往传统的对于商务礼仪的认知，从高端礼仪、个人修养提

升入手，通过大量案例研讨和练习，自如应对各类高端商务场合，

真正让你做到有礼、有品、有内涵，在财富管理工作领域以 礼仪支

撑与客户互动，拥有自己的社交风格和魅力，成为客户喜欢又高绩



效的管理财富的顾问。 

课程收益： 

∙ 全面提升银行客户经理的个人形象和综合能力 

∙ 提高客户经理职业素养及流程规范、厅堂营销技巧与沟通协调 

∙ 提高银行客户满意度和转介率

∙ 提升银行品牌形象，树立社会品牌价值 

【课程大纲】： 

模一：银行业服务发展现状 

1.1 透过春晚“为您服务”看如今银行服务

1.2 银行服务现状及竞争的大背景 

1.3 体验经济时代的到来 

1.4 客户要的是什么？ 

1.5 头脑风暴：银行网点如何满足客户服务需求？ 

1.6 银行员工必备的四项能力 

1.7 修炼服务心态——好服务是长出来的 

模二：厅堂服务人员形象管理 

2.1 大堂经理的角色定位 

2.2 成为客户体验的形象大使 

2.3“首因效应”第一印象 

2.4 职业形象塑造重要性 

2.5 行服，仪容仪表标准 

2.6 客户经理场合着装（正式，社交，休闲） 



2.7 商务场合站姿体现专业与能力 

2.8微笑的重要性“藏在微笑中的秘密”-看同业客户经理微笑视频 

模三：大堂服务接待礼仪 

3.1 营业前的准备 晨会的意义 开门迎客 大堂经理服务五要素——

看，听，笑，说，动 

3.2 大堂经理“十个一” 致电客户的话术与礼仪 迎接客户的礼仪 3.3 

如何成功的自我介绍 介绍同行者与被介绍的优先次序 禁忌与注意：

介绍顺序、区分等级、性别中和 

3.4 握手礼的七大原则 握手的礼仪标准与禁忌 

3.5 名片礼仪 交换名片，细节的处理 名片礼仪禁忌 

3.6 引领办公室礼仪（动作与途中谈话） 引领客户的手势指引 走廊

/楼梯/电梯引导的正确方式与练习 电梯礼（目光，距离，话题选

择） 3.7 洽谈室位次礼仪

3.8 洽谈室奉茶礼仪 

3.9 如何与客户建立谈资 研讨：你是否跟客户能“玩”在一起 剖析：

私人银行客户的消费驱动力 什么是所谓的“谈资”？ 怎样才能充分掌

握谈资？ 与客户聊天的万能话术（女士，男士，高层人士） 

模四：客户经理拜访客户礼仪 

4.1 拜访前的邀约和准备（电话邀约话术技巧） 

4.2 上门拜访（时间，禁忌） 

4.3 拜访中的礼仪细节 

4.4 产品方案介绍 



4.5 结束拜访后的注意事项 

模五：商务宴请学问与饭局谈资 

5.1 请客吃饭是商场必备能力 

5.2 宴会交流的秘籍 

5.3 餐桌上的给力话题 

5.4 宴请的规格与邀请 

5.5 中餐席位与座次的安排 

5.6 点菜的技巧与禁忌 

5.7 你在品味食物的时候别人也在品味你 

5.8 敬酒的文化与礼仪

5.9 中餐礼仪禁忌 

模六：高效沟通与情商管理 

6.1 我为何看不懂你？因为我们来自不同的星球 

6.2 体验-“对于听者而言，对于说着而言”

6.3 如何与上下级高效沟通 

6.4 与不同性格的人沟通方式与策略 

6.5 与客户快速建立亲切关系-红、黄、蓝、绿不同性格解析 

6.6 沟通的原则与禁忌 

模七：考试（笔试） 

笔试：100 分试卷（单选，多选，判断，问答题），包含厅堂服务

礼仪知识，80 分为合格。


