
《赢在大堂--银行人员标准化服务强化》

1)课程背景：

电子货币的普遍使用，使得网络银行的出现成为必然，对银行的生

存和经营都造成了巨大的挑战，所以银行应更加注重服务致胜，在

厅堂流量客户身上下功夫、制造厅堂流量的发生、打造营销触点，

打破传统的服务思维，将一切可能与客户发生关系的点，统统做成

高粘性服务“不干胶”。而在这个粘性打造的过程中，柜员是银行营业

网点柜台业务的具体操作者，是客户直接的服务者。柜员服务质量

的好坏，直接影响到整个银行营业网点的对外形象。每一位窗口的

柜员都是银行的形象代言人，仪容、仪表、仪态必须符合银行职业

规范。通过服务礼仪培训力争使柜员做到严格按照规范岗位要求临

柜!

2)课程收益:

人员针对性:针对大堂经理、一线营销人员，提高柜员主动服务意识

及对职业形象的重要性认识

职责针对性:针对柜员的岗位职贵，系统梳理服务、厅堂布局与环境

管理标准

能力针对性:针对服务触点，尤其是柜面服务能力、职业形象打造、

客户接待能力及客户识别能力上精准提升

知识实战性:课程内容让学员听得懂、记得住、用得上、做得到授课

训练性:学以致用，情景演练强化知识点记忆:分组学员点评

分享加深理解:老师总结辅导，加快知识吸收



授课生动性:离教于乐，多采用视频教学、塑造学员喜欢的学习氛围,

采用讲授、讨论、案例分析、学员经验分享，等多种培训形式

课程时间:0.5天，6 小时/天

课程对象:一线营销人员、主管、分管领导

课程方式:讲师授课、现场演练、案例分析、情景模拟、游戏分析

3)怎么去一方法定位

视频案例:“我的银行我代言”

二、服务意识决定服务行为，服务行为决定服务结果钓鱼理论 :服务

即是“我为人人，人人为我”

1、员工必备七大服务意识要素

2.、强烈的服务意识从“心”深处开始

三、提升服务意识，解读客户显性需求与隐形需求

案例:机场存包柜前的地勤小姐

案例:1分钱的为难

第二篇:银行柜面优质服务训练之外在魅力修炼篇

第一讲:银行柜员仪容、仪态、仪表训练

一、银行柜员仪态

项目一:银行柜面服务微笑、目光、肢体语言训练

项目二:银行柜面服务站姿训练

项目三:银行柜面服务走姿训练

项目四:银行柜面服务坐姿训练



项目五:银行柜面服务蹲姿训练

项目六:银行柜面服务鞠躬礼训练

项目七:银行柜面服务递物、接物及服务指引手势训练

项目八:银行柜面服务标准手势四部曲

项目九:银行柜面服务招迎手势五部曲

项目十:银行柜面服务综合通关训练

2、注意事项

3、客户不坐!你咋?

互动:今后的做法对比

演练:角色扮演

第三步:办理业务

1、仪表仪态准备

2、语言准备

3、双手接递

4、客户签字

第四步:送别客户

1、双手递送，微笑询问

2、请评分

3、等客清点姿态

4、送客标准动作

案例:关在门外的大客户



互动:今后的做法对比

互动;谈一谈你在这几个流程获得收获的经历

五、厅堂布局及环境管理 6S

1、厅堂功能布局标准

1)网点布局的五大原则

2)各功能区域的功能定位

3)常见的功能布局问题与优化

2、网点信息公示太多太杂如何整治

1)网点公示内容的分类

2)如何理解“公示"

3)网点信息公示的方法

4)整理网点信息公示的三大技巧

3、现场环境管理 6S 技巧

1)6S环境管理定义

2)6S环境管理方法


