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《银行网点 6S 管理与服务礼仪》培训建议实施方案

主讲人：朱美林

培训背景 :

近年来，银行业优质服务的竞争日益加剧，银行要把握发展机遇，就要积极实施变革

与转型，从而提高核心竞争力。 在银行的整体布局规划中，厅堂网点是最重要的环节之一，

是银行与客户直接交流的第一平台，是银行参与市场竞争的重要资源。因此通过建立一套标

准化. 规范化的银行服务营销体系和网点现场环境管理体系，使标准化、规范化、人性化的

服务礼仪技巧融入网点各岗位员工的日常工作服务流程中，使之成为标准，同时树立营销理

念，梳理网点各岗位服务营销流程，提升厅堂服务营销技能及网点整体服务营销管理水平，

全面提升网点综合效能。

一、通过推行 6S 能够塑造清净整洁、安全舒适、文明和谐的良好环境；培养全员的

良好习惯，提升员工的综合素质，培养良好的企业执行文化；形成自主改善机制；能够达到

内强素质、外树形象的目的。同时通过 6S 活动的开展可以提高员工的忠诚度和客户的满意

度，员工能够在清净整洁、安全舒适、文明和谐的环境中工作，身心愉悦，舒缓工作压力；

客户在优雅、舒适的环境中享受高素质员工提供的快捷、高效的服务，心情舒畅，且人身和

财产安全有保障，忠诚客户增多。

二、针对银行不同岗位的服务，把礼仪与服务相结合，服务于营销相结合，通过礼仪

培训落地服务提升银行的服务力与核心竞争力。

课程培训特色：

30%理论课程讲授观念，20%学员互动学习，50%体验式学习、情景植入训练方式。理



论讲授与案例分析相结合，由资深老师教授，以结合银行业实际情况、以日常实践应用为课

程设计目的。

课程目标：

● 了解礼仪的重要性，了解礼仪的含义、发展，感知礼仪在当今社会的重要意义与必要性，

有意识地提高自身礼仪素养，有效提高服务意识，改善服务心态 

● 帮助学员建立对 6S 管理的重要性和必要性

● 加强学员对 6S 管理体系架构，学会网点推行 6S 的规划和策略制定

● 帮助学员掌握 6S 活动的原则、方法、技巧、步骤、关键点

● 详细了解窗口服务服务流程，从细节着手，细致化服务流程，实操演练通过实践熟练掌

握窗口服务的流程与规范动作，注重窗口服务特殊性，掌握从服务到特定服务的流程，塑造

专业针对性服务礼仪。 



● 全面提升银行一线工作人员、大堂经理的个人形象，了解职业形象行业的划分规则，了

解色彩、风格的配搭，服务人员发型、首饰、衣着的配搭原则与规范。提升行业形象，窗口

形象影响力。 

课程时间：半天（三小时），时间分配由实际情况而定

授课讲师：朱美林

适用学员：银行大堂经理、客户经理、柜员

银行网点6S管理与服务礼仪培训课程大纲：

第一讲：服务礼仪与服务意识 

案例讲解：你期待的服务是几星级？ 

头脑风暴：客户对服务的期待有什么？我们对提供服务有哪些期待跟做法？

工作中，我们是谁？客户的情绪发泄，情绪的不可控性跟可控制性。面对客户的情绪发泄为

什么接纳比平复更重要？ 

结论：服务意识在这其中的重要性。 

一、服务意识与客户满意度 



1. 关于礼仪——礼仪的含义 

2. 服务的几个层次 

3. 服务——最有力的营销 

二、顾客期望值与满意度 

1. 客户期望值的来源 

2. 客户期望值与客户满意度的关系 

3. 提升客户满意度的三个法则 

4. 客户关系管理(CRM)中的三角定律 

5. 适时适度，影响银行服务的四个要素 

第二讲：银行网点6S管理技巧

一、银行发展动向（略）

1、硬件环境

2、营销服务

3、渠道智能化

4、岗位综合化



二、四句话看懂6S管理

1、理念和方法

2、六个关键词

a、整理—清理 清除 清爽

b、整顿—定位 定容 定量

c、清扫—扫黑 扫源 扫怪

d、清洁—维持 保持 坚持

e、素养—守规 守纪 笃行

f、安全—预防 安防 案防

3、基础管理平台

4、必由之路

三、6S管理的作用（略）

1、促进营销

2、优化体验

3、改善环境



4、提高效能

5、改善行为习惯和职业气质

第三讲：网点6S执行方法

一、整理

方法 1、至简单一

二、整顿

1、方法 2、分门别类和竖式摆放

2、方法 3、频度优先

3、方法 4、定置定位

a、定数量

b、定位置

c、定方法

d、定标识

4、方法 5、没有遮挡



5、方法 6、直角直线

6、方法 7、有名有家

三、清扫

四、清洁

1、方法 8、表单管理

2、方法 9、色彩提示

五、素养

六、安全

1、方法 10：细节控制

2、方法 11、总表控制

第四讲：网点布局管理原则

一、大堂经理频繁活动半径最小化

二、鼓励客户渠道使用成本最小化

三、提供差别服务客户感受最优化



四、网点区域服务过程安全最优化

五、厅堂营销展陈方法

1、路径触点法

2、活性化展陈法

3、视觉视距法

4、节庆布置法

第五讲：银行网点工作人员形象塑造 

一、银行网点规范化仪容服务礼仪 

1、首因效应——你的形象还好吗？ 

2、 银行网点工作人员仪容仪表要求概述 

3、银行工作人员职业着装要求 

4、银行网点职员着装禁忌 

5、银行业从业人员香水使用禁忌 

形象自检：分组对立站立，自检着装是否标准。 



二、银行网点工作人员服务礼仪基本要求 

1、标准站姿训练 

2、标准坐姿训练 

3、标准蹲姿、行姿训练 

实操演练：学员分小组实操演练 

4、最美的姿态——鞠躬礼仪 

实操演练：学员分小组实操演练老师实际落地指导 

5、规范化服务手势礼仪 

6、手势的禁忌 

实操演练：老师现场演示指导讲解，学员分小组实操演练 

7、银行网点工作人员的表情训练 

1） 目光礼仪——客户”凝视“区域 

2） “重视“你的客户——视线角度礼仪 

3） 面部表情礼仪——传“情”达”意“三法 

4） 微笑礼仪——最美的语言“微笑“ 



5） “贵人笑“——微笑新说 

实操演练：老师现场演示指导讲解，学员分小组实操演练 

第六讲、银行网点会面接待礼仪 

1. 基本接待礼仪 

1） 称呼礼仪 

2） 介绍礼仪 

3） 微笑礼仪 

4） 沟通礼仪 实操演练：学员分小组角色扮演实操演练 

2. 语言礼仪——“五声服务“ 

实操演练：学员分小组角色扮演实操演练 

3. 握手礼仪——最美的一米距离 

实操演练：学员分小组角色扮演实操演练 

4. 名片礼仪——交换、取、递、接、放名片礼仪 

实操演练：学员分小组角色扮演实操演练 



第七讲：银行窗口服务人员标准化服务流程 

一、柜员迎客、送客、业务办理9部曲 

1. 手相招 

2. 站相迎 

3. 目相接 

4. 笑相问 

5. 双手接 

6. 及时办 

7. 巧推荐 

8. 双手递 

9. 站相送 

实操演练：学员分小组角色扮演实操演练 

二、大堂经理服务营销技巧 

1. 大堂经理服务营销七步曲——迎/送/陪/跟/缓/铺/送 

2. 职业化服务语言表达的要素 



1） 语音、语调的服务沟通要领 

2） 标准服务话术的基本应用 

3） 超越基本话术的深层沟通技巧 

4） 化解自己与客户的不良情绪 

5） 有效沟通——对话之中的理解与接纳 

实操演练：学员分小组角色对比扮演实操演练 

第八讲：银行窗口服务人员标准化服务流程情景模拟 

一、案例分析模拟 

1. 客户插队问题 

2. 假币的没收与沟通解决 

3. 等候区客户情绪焦虑的有效沟通解决 

实操演练：学员分组体验式互动扮演实操演练提出解决办法 

二、标准化服务流程模拟

1、柜员标准化服务流程 



2、大堂经理标准化服务流程 

3、客户经理标准化服务流程

4、应激性客户矛盾处理服务流程及语言话术 


