
《知行合一——银行卓越服务礼仪培训》

主讲：李瑞倩老师
【课程背景】
在众多服务行业中，我们发现了以下这些普遍现象：
 员工服务意识薄弱，服务缺乏规范性
 员工职业形象塑造不统一
 员工未熟练掌握服务礼仪与客户接待标准，未熟练运用于工作场景
 客户在不同网点、不同员工体验到的服务接待规范标准不一致
 银行多次开展服务礼仪培训，效果一般
银行服务是打造银行优质品牌，提高银行核心竞争力的关键，是构建银行与客户和谐

关系的重要纽带。银行服务礼仪系列课程为提高银行柜面人员、客户经理、大堂经理服务
质量和服务标准展开，真正让银行人员掌握服务技能，并熟练运用于工作场景之中，旨在
帮助学员将银行标准服务礼仪内化于心外化于行，真正让学员从知道到做到，知行合一。
【课程收益】

 通过培训提高员工服务意识，改变服务心态；
 通过培训塑造员工职业形象，为员工定制统一化、标准化的职业形象；
 通过优质规范的行为礼仪培训，塑造员工新形象，提升员工自身素质；
 通过培训为员工熟练掌握接待礼仪中的具体规范及标准；
 让学员将理论知识成功转化为实际工作中，并且可以灵活应用不同的工作情境。

【课程时间】
2天（6小时/天）

【课程对象】
银行大堂经理、柜员、客户经理等一线员工

【课程方式】
讲师讲授+案例分析+分组研讨+角色扮演+课堂练习+情景模拟

【课程大纲】
导引：
企业的核心竞争力来源于优质的服务
服务质量管理训练核心：内化于心、外化于行、实化于做、固化于制
第一讲：银行服务礼仪开启篇
1.银行礼仪魅力价值
 破冰：微笑游戏
 礼仪的“前世今生”
 讲究银行礼仪的重要性
 银行礼仪的基本要求
 银行礼仪实践中应把握的五大原则
2.银行卓越服务意识提升
 导入：职场中的四种人CAI
 分析：银行服务意识的定位
 认知：银行服务意识与能力提升
 行动：从“要我做”到“我要做”
第二讲：银行服务礼仪形象篇
1.“印象管理”下的个人职场形象



 案例分享：主持人杨澜案例引发思考
 导入：形象六要素
 回忆个人日常习惯
 引发美好第一印象
 改变习惯从今开始
 讨论：你最欣赏哪位同事的职业形象？为什么？
2.银行员工仪容细节创建满分印象
 展示：女/男员工仪容仪表细节展示
 细节一：妆容从细节处制胜
 细节二：银行员工发型也要行
 细节三：着装是你最独特的名片
 细节四：让你的首饰锦上添花
 细节五：手把手盘发教学
 练习：一练、二检、三通过
3.银行员工仪态规范彰显格局
 1. 不同场景下银行员工挺拔的站姿
场景一：接待客户
场景二：服务客户
场景三：客户交谈
 2. 不同场景下银行员工端庄的坐姿
场景一：接待客户
场景二：客户交谈
场景三：入座离席（标准流程）
 3. 从容的行姿
 4. 稳妥的蹲姿

1）拾物时
2）服务时

第三讲：银行服务礼仪行为篇（模拟演练）
1.银行员工称呼礼仪
 分享：有礼的称呼
 讨论：称呼的禁忌
2.银行员工问候礼仪
 场景搭建：在柜台和大厅等场景下问候的次序、态度与形式
3.银行员工介绍礼仪
4.银行员工握手礼仪
 场景搭建：面对客户时，在不同场景下的握手的方式、注意事项、伸手顺序与礼

仪禁忌
 练习：介绍礼+握手礼同时进行练习
5.银行员工四大主要场景引领礼仪
 导入：引领站位标准
 场景一：走廊
 场景二：楼梯
 场景三：电梯
 场景四：房门



 练习：模拟员工在四种场景下面对不同层级客户如何进行引领
6.银行员工三大主要物品递送礼仪
 导入：递送礼仪动作要领
 物品一：文件、单据
 物品二：签字笔
 物品三：尖锐物品
 练习：模拟员工在递送物品给不同层级客户
7.银行员工电话礼仪
 拨打电话
 接听电话
 转接电话
 演练：在三种情况下电话沟通中员工电话礼仪表达公式
8.银行员工沟通礼仪
 巧妙表达

1）首问普通话
2）文明十字语
3）声音五要素

 “礼”定成败之服务五声
1）来有迎声
2）走有送声
3）问有答声
4）赞有谢声
5）错有歉声

 服务在客户未开口之前
原则：SOFTEN原则
方法：“礼”遇成功之三A原则
案例分享：某行柜员面对客户暖心应对案例
活动：天使签名
注意：服务忌语四不原则
 沟通服务言谈技巧

技巧一：有效聆听，适当呼应
技巧二：善于提问，巧妙插话
技巧三：委婉拒绝，温和缓解
技巧四：幽默表达，从容行事
技巧五：语言沟通，六大禁忌

互动：视频案例分析引发思考
模拟演练：设计银行不同区域面对客户如何沟通服务演练
 “礼”迎未来之三 F倾听原则

1）给通道——讲事实
2）同理心——谈感受
3）说事实——聚焦点

案例：某行大堂经理为老年客户服务案例
第四讲：银行服务礼仪规范篇
1.银行服务礼仪规范的一种理念：努力使客户感动



 分享：一个千佳银行网点的故事
 银行服务内涵
 银行服务发展的三个阶段
 银行服务的三个层次
 思考：航空礼仪标准
2.银行服务礼仪规范的两个关键
 关键一：微笑是最温暖的体验
 关键二：手势是最职业的表达
3.银行服务礼仪规范的三个到位
 案例分享：一个理财经理的 531服务
 表情到位
 动作到位
 语言到位
4.银行服务礼仪规范的四重进阶
 思考：梅拉宾法则
 第一阶：大方亮相
 第二阶：从容定格
 第三阶：形神兼备
 第四阶：整齐划一
 案例：国庆阅兵
5.银行服务礼仪规范的五岗联动
 主动迎侯：主动问候，面带微笑，15°鞠躬礼仪
 了解需求：主动询问，耐心聆听，再次确认，判断需求
 积极响应：满足客户需求

1）用规范化的服务满足客户共性化需求
2）用个性化的服务满足客户个性化需求

 协助办理：耐心指导，热情帮助，协助办理，积极传递
 智对抱怨：明确投诉处理目标与原则，巧妙处理投诉

1）总原则：先处理心情再处理事情
2）时效性：及时安抚快速给出方案
3）同理心：理解并认同客户的观点
4）双赢互利：合情合理合规的方案
5）锦囊：以静制动、区别对待、赞美客户、缓兵之计、博取同情、适当让步
6）步骤：表达歉意、安抚情绪、倾听心声、搜集信息、给出方案、征询意见、

持续跟踪
 主动送别：服务满意确认，温馨提示其他，送比迎更重要
 总结：7107法则

1）厅堂人员服务规范七步法
2）柜面人员服务规范十步法
3）理财经理服务规范七步法

6.银行服务礼仪规范的六个纬度
 明度、亮度、温度、速度、力度、厚度
第五讲：银行服务礼仪体验篇（实战演练）
分享：在体验中感受服务之美



 优秀服务案例赏析：金钥匙案例（定制礼品-五州同庆）
 分享：近期发生在您身边感动人心的服务故事
 方法：用心打造五感服务（视听嗅触味五觉）
 案例分享：美国安快银行如何强调“五感”设计
 演练：体验美之情景模拟

场景一：客户进厅时
场景二：客户咨询时
场景三：操作机具时
场景四：客户等候时
场景五：业务办理时
场景六：产品推荐时
场景七：客户离开时

各组自编情景进行演练，学员互相点评总结不同场景话术
成果：突破优秀追求卓越
 作业：小组为单位，海报制作服务关键时刻
 讨论：未来的您将如何践行服务礼仪之美
 分享与回顾


