
《银行柜员服务礼仪与规范》

【课程背景】：

    随着金融行业的竞争加剧，银行网点转型成为今后银行网点发展

的必然趋势，尽管目前自助式服务和电子银行等渠道极大地方便了

客户的便利性，但人们还是偏好通过银行网点获取人性化的服务，

所以银行网点仍是发展业务的重要手段和最有效的销售渠道。这也

就要求柜面人员能够尽早转变岗位角色以更积极主动的心态和业务

技能加入到网点转型的行列中来。

本课程将通过对员工服务礼仪与规范的训练，打造良好的个人

形象和良好的职业素养，提升银行的品牌形象，提高柜员岗位的职

业价值感和行业竞争力。

【课程目标】：

    从分析服务的关键因素进入手，帮助柜面人员加强对岗位和自我

角色的认知认识到银行柜面服务礼仪的重要性，打造良好的柜员职

业形象掌握银行工作流程中的优质服务规范及行为举止，树立正面

的银行形象掌握柜员岗位统一标准的服务礼仪，培养良好的职业素

养与礼仪规范掌握柜员岗位常用语言规范与沟通技巧，提高客户满

意度。

课程时间：2天，6小时/天

授课对象：银行柜面人员

授课方式：讲解示范、案例分析、图片展示、头脑风暴、情景演练、



通关考核

第一讲：服务意识与服务价值

一、金融业发展面临的挑战

二、网点转型对柜员的要求

三、职业化柜员的角色定位

四、感恩中成长

1.设计自己的职业发展规划

2.成长是实现个人战略的唯一途径

五、优质服务是银行永恒的主题

1.服务意识与服务的价值

2.服务心态修养训练

3.服务质量的影响因素

4.优质服务的具体体现

第二讲：职业形象的塑造

一、着装礼仪

1.男士着装礼仪

2.女士着装礼仪

3.制服礼仪

二、仪容礼仪

1.头发



2.面部修饰

3.化妆

4.自我形象的检查

三、形体仪态

引入案例：请体会肢体语言的作用

1.站姿讲解

• 现场展示、演练站姿

2.坐姿讲解

• 现场展示、演练坐姿

3.行姿讲解

• 现场展示、演练坐姿

4.蹲姿讲解

• 现场展示、演练蹲姿

5.服务手势

• 讲解方向指示、阅读指示、示意入座的服务手势

• 现场演练服务手势

6.鞠躬讲解

• 现场展示、演练鞠躬礼仪

第三讲：柜员服务礼仪

1.柜面服务七步曲

• 举手迎

• 笑相问



• 礼貌接

• 及时办

• 巧营销

• 提醒递

• 目相送

第四讲：银行员工日常接待礼仪

一、助臂服务

1.什么情况下予以助臂服务？

2.怎样进行助臂服务？

现场演练

二、握手礼仪

1.握手礼仪的起源

2.谁先伸手？

3.握手的要点

现场演练

三、介绍他人

案例：先介绍谁？

1.介绍他人的要点

现场演练

四、名片礼仪

1.递送名片的要点

2.接收名片的要点



现场演练

五、引路礼仪

1.当客户认识路时

2.当客户不认识路时

3.上下楼梯引路原则

六、电梯礼仪

1.专人驾驶电梯

2.无人驾驶电梯

七、递送物品

现场演练：递送物品

八、电话礼仪

1.接电话的礼仪

2.挂电话的礼仪

3.接电话的语言技巧

4.电话中的微笑——听得到的微笑

九、乘车礼仪

1.有专职司机时

2.无专职司机时

第五讲：柜员服务用语规范训练

一、银行职员语言规范

1.普通话OR方言？

2.怎样称呼客户？



二、银行网点标准服务用语

1.柜面服务用语

2.常用服务用语

3.服务用语分组演练

三、语言沟通技巧

四、影响沟通效果的因素

1.不懂得倾听，就无从谈沟通

2.有价值的发问技术

• 引导式发问技巧

• 坦诚式发问技巧

• 封闭式发问技巧

3.用好敬语、歉语和雅语

4.用妥善的措辞与客户交谈

五、高效客户沟通六步曲

1.营造良好的沟通氛围

2.相互理解获得共赢

3.对问题进行分析

4.有技巧性地提出方案

5.获得认同后执行

6.进行总结和检查

第六讲：银行产品营销礼仪与技巧

1.营销准备工作



2.银行产品推介礼仪

3.客户异议处理礼仪

4.产品成交缔结礼仪

第七讲：高效柜面客户抱怨投诉处理礼仪

一、银行客户抱怨投诉原因分析

二、处理投诉的要点及客户抱怨投诉处理礼仪

1.先处理情绪再处理事情

2.倾听客户挂进行换位思考

3.微笑并保持冷静

4.在必要时寻求支持

5.确保已经了全部必要的信息

6.提问以深入了解问题

7.向客户进行问题的确认

8.建议其他的解决方案

9.与客户分享信息

10.感谢客户对工作的理解与支持

三、投诉处理的技巧

1.有效倾听的技巧

2.积极引导的技巧

3.情绪控制的技巧

4.适当致歉的技巧

5.语言表达的技巧



6.向客户承诺的技巧

7.问题处理的技巧

8.分析总结的技巧

第八讲：服务礼仪与服务规范通关考核

根据情况再行商定考核模式


