
银行人员全方位服务规范塑造
课程介绍

银行业，是服务的行业，21 世纪都是竞争激烈的商业世纪，除了产品、价
格、营销、服务以外，礼仪正在被越来越多的公司重视和运用，良好的礼仪，
可以提升银行良好的形象，可以带给顾客发自内心的关爱，可以吸引更多的储
户，优质的服务更可以带来高端的顾客群体。

本课程将从银行营业人员的职业形象、行为礼仪、顾客咨询沟通礼仪等方
面，结合大量的事例，全面引领营业人员在不同场合、不同情境下到底哪些是
可为的，哪些是不可为的，从而对”服务规范礼仪”这个一定之规有更全面的提
升。

课程目标：
通过优质规范的行为礼仪培训，塑造员工的新形象，提高员工意识自身素

质。
通过培训使得学员了解服务礼仪的重要性，有效提高服务意识，改善服务

心态。
通过培训为银行树立更优质的形象，为银行业的发展带来更全面的收益。
学习现代银行服务礼仪知识，使员工掌握服务礼仪的基本规范，知晓姿态

行为动作要领，提升个人形象。
通过培训使员工提升服务意识，掌握优质服务的技巧和重要的商务礼仪和

沟通技能，提升工作效率。
通过培训有利于全面提升银行公众形象，建立客户忠诚度

培训对象：银行新员工、柜员、大堂和后勤行政
培训时限：2 天（6 小时/天） 
培训方法：培训师主讲，辅以学员实际现场模拟训练、互动、案例分析等
培训场地：分组坐，有音响和麦克优质、白板、白板笔
课程研发：牟绎可

课程主体内容
第一部分、银行从业人员通用商务礼仪                   

第一篇：正确认知服务行业
1、世界上所有的人都在从事服务行业
2、服务质量与客户满意的关系
3、销售中顾客的显性需求和隐性需求
4、积极的心态积极的服务
礼仪的核心原则是尊重顾客
尊重顾客才能拥有自尊
了解顾客，有效果同
第二篇、银行人员的仪容仪表规范要求（全员—柜面、大堂、客户经理、

行政后勤）
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一、男士服务中仪容仪表
仪容整洁干净
工服着装规范
鞋袜规范
领带工牌的规范

二、 女士服务中的仪容仪表
仪容整洁干净
服务中的发饰礼仪；
首饰选择；
丝巾选择及佩带技巧；
内衣和鞋袜的选择； 

三、银行人员的仪态礼仪训练（全员—柜面、大堂、客户经理、行政后
勤）
站礼和心理
坐礼和心理
手势礼和心理
鞠躬礼仪和心理
表情礼仪和心理

第三篇、服务销售中顾客咨询沟通的礼仪 
一、影响沟通效果的三大基本功
1、自我觉察与调控 2、共情他人有效影响；3、专业问题分析思路整理
二、服务沟通必备实用技巧

1、共同利益点思维表达
2、系统筹码利益视角影响
3、系统引导提问影响
4、认同式共赢表达技巧
三、客户类型不同、沟通重点不同
1、老客户
2、不同性别客户
3、不同年龄客户
4、不同文化层次客户
5、不同行为表现客户
录像片断观看及案例分析：
行业：沟通正反两案例分析

第四篇、大堂、客户经理、后勤行政人员公共场合行为礼仪
一、常规问候（称呼、寒暄、握手 鞠躬）
二、名片交换、斟茶倒水
三、交流介绍礼仪（介绍自我、他人、集体、公司业务和文化）
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四、引领礼仪 
1、路面行进、走廊行进、楼梯行进引领
2、搭乘电梯
五、宾客送别礼仪
1、知晓情况、确定时间
2、充分准备、热情话别
六、座次礼仪（会议、照相）
1、会议主席台座次（合影）礼仪
2、会议室的座次礼仪
3、会客室座次礼仪
4、乘车座次礼仪

第五篇、电话沟通的礼仪
一、 呼出电话的礼仪：
1、打电话的时间分析；
2、电话沟通的三大方式；
3、分析对方电话沟通的心理及采取的对策；
4、听VS说；
5、呼出电话沟通的 8 个要求；
6、电话沟通记录训练；

 
二、呼入电话的礼仪：
1、接听电话的时间分析；
2、分析呼入电话对方心理及采取的对策
3、呼入电话沟通的 8 个要求；
录像观看及案例分析：电话沟通失礼之处
模拟演练：电话沟通技巧

    第二部分、银行岗位相应规范          
第一篇、营业厅柜台服务语言礼仪和 7种基本动作规范
柜台服务用语训练；
柜台服务用语禁忌；
银行营业人员优雅声音的塑造
7+7 基本动作规范和演练

第二篇、银行大堂经理的服务规范
大堂经理是银行网点服务 100%负责
大堂经理的管理重点和范围
大堂经理在服务中规范的语言和动作

第三篇、客户经理的服务规范
客户经理的工作重点
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客户经理的服务规范

第四篇、服务营销
服务营销=服务+帮助
服务营销的一句话如何说
讲解和讨论银行服务中常用的服务语言

第五篇、服务异议处理
异议的顾客心理分析
顾客抱怨和异议的实质
顾客异议和抱怨常用的处理方法
讨论和讲解银行服务中常用的异议

第六篇、服务中的主动营销
何为主动营销
一句话营销的目的
银行常见一句话营销话术模板训练
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