
赢在服务力

《银行大堂经理服务礼仪与营销能力提升》建议实施培训方案

主讲人：朱美林

银行大经理是银行营业厅服务的关键人物，是银行服务窗口中的窗口。对于维

护客户、挖掘客户潜力、拓展客户、提升客户忠诚度具有重大作用。

那么大堂经理应当具备怎样的素养、如何来扮演好大堂经理的角色、如何在营

业厅众多客户中识别出潜力大客户、如何迚行差异化服务、如何提升客户忠诚度、

如何分流客户、如何处理客户抱怨和投评、如何根据客户的不同需求营销金融产品？

 

▋培训背景：

服务是制胜的关键，客户服务是产品的重要组成部分。服务和产品本身都是

竞争力的重要组成。在市场竞争日趋激烈的今天，银行产品在价格和性能上的差

异表现得越来越明显，要想突出产品的个性化，打响自己的品牌，获得客户的

青睐，新颖和完善的大堂经理服务是零售银行致胜的法宝。

近年来，随着股份制商业银行纷纷抢滩，特别是随着加入 WTO，对优质客

户的争夺将更加白热化，在目前各家银行金融产品、服务功能同质化特征较明显

的情况下，谁能够为客户提供更多个性化、差异性的服务，谁就在竞争中赢得了

主动，谁就能争得更多的优质客户资源，取得更好的经营效益。

在本课程中，你将认识到树立以客户为中心的意识，培育一个注重客户服

务的环境会如何影响组织的利润率、增长速度和市场信誉。你还将了解到，一个客

户为中心的零售银行大环境，不断提升的服务技能如何帮助你树立信心、创造机会

并奠定成功的基础。在的日常工作中，大堂经理要有强烈的客户服务意识，站在客

户的角度为客户服务，要以客户的标准为标准，并要有超越客户的期望的标准，要

充分考虑到客户的需求，急用户之所急，想客户之所想，让客户得到超越期望的更

加满意的答复，只有这样才能赢得更多的客户。

▋银行大堂经理培训收益：



● 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 

● 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。 

● 优化服务动线标准，注重疫情下的温情服务行为，即从迎客、引导、分流、咨询、

防疫测温、营销转化关键点梳理。展现企业良好形象，全面提高竞争力，

● 通过各组服务场景演练呈现服务流程细节，并通过点评、分享发现问题。

▋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。

▋课程时间：半天或一天， 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

▋银行大堂经理服务标准化礼仪课程大纲：

第一讲：大堂经理服务意识及阳光心态 

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 

三、我是谁？他们需要什么样的我？ 

1. 面对客户我是谁？客户需要什么样的我？ 

2. 面对同事我是谁？同事需要什么样的我？ 

3. 面对领导我是谁？领导需要什么样的我？ 

4. 面对家人我是谁?家人需要什么样的我？ 

分组讨论头脑风暴：我们要做什么样的我？ 实

操演练：情景扮演（对服务不满的客户） 



解决问题：运用技巧（分析客户期待、运用服务技巧、满足客户期待的法则，灵活处

理、降低客户的不满意度） 

第二讲：银行大堂经理职业化形象塑造 

一、银行职员规范化仪容

1. 首因效应——你的形象还好吗？ 

2. 银行网点服务人员仪容仪表要求概述 

二、银行职员仪表规范

3. 银行职员职业着装要求 

4. 银行网点服务人员着装禁忌 

形象自检：分组对立站立，自检着装是否标准。 

5. 银行网点服务职员发型、妆容基本要求 

7. 服务行业人员香水使用禁忌 

第三讲：银行大堂经理服务行为准则 

一、专业的仪态要求 

1. 标准站姿训练 

2. 标准坐姿训练 

3. 标准蹲姿、行姿训练 

4. 手上语言——标准手势训练 

5. 最美的姿态——鞠躬礼仪 

6. 银行网点服务人员的表情训练 

7. 微笑礼仪——最美的语言“微笑“ 



二、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“ 

3. 握手礼仪——最美的一米距离 

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 

第四讲：银行大堂经理标准化服务语言礼仪 

一、积极倾听

测试：《即席练习》 

1. 干扰倾听的四大因素：情感过滤、迫不及待等 

2. 倾听的 5 个层级：从心不在焉到用同理心听 

3. 积极倾听的反射话术 

二、有效的发问技巧 

1. 了解事实与信息—开放式与封闭式问题 

2. 引导对方—问“YES”的问题 

3. 集中在问题解决—接受性与选择性问题 

三、同理心在沟通中的奇功 

四、正向引导法 



五、赞美客户的方法 

第四讲：大堂经理岗位营销服务流程梳理

一、大堂经理日常工作程序

1.  营业前、

2. 营业中、

3. 营业后

二、大堂经理的站位 （图片展示）

三、大堂经理服务客户流程细节

1．客户动线

2. 大堂经理与大堂布局的动态配合

3．大堂经理服务营销七步曲

• 迎接有礼，热情待客

1）微笑服务，注重“10、5、1“法则

2）温馨服务“办一安二招呼三“

• 防疫核查：文明语言、行为得当

• 询问客户、做好引导

• 厅堂巡视，做好指导

• 关怀客户，简短营销

• 客户等候，进行分流

• 真诚道别，圆满服务

•

第五讲：如何对不同类型的客户进行识别分流

一、大客户服务效率原则 

1.  接待形式 



2.  周到专业 

3.  个性化服务 

4.  注重服务细节 

二、大客户识别引导流程

三、潜在大客户识别线索

第七讲：银行大堂经理标准化服务流程情景模拟 

案例分析模拟 

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 


