
银行网点标准化礼仪

课程背景：
[bookmark: _GoBack]中国的银行业务进入了一个以投资理财、消费服务为特征的新阶段，新阶段带来的新变化对我国金融业的发展和服务提出了更高的要求和更多的期待。而银行服务礼仪培训就是针对这些更高层次的要求和期待而不断的迅猛发展成为追求卓越银行服务不可或缺的一部分。银行通过学习现代银行服务礼仪知识，使员工提升服务意识，掌握优质服务的技巧。而这些也正是现代商业银行提高服务质量、提升竞争力、赢得市场的重要手段。优质的服务是创造效益最直接的效能手段。
本课程重塑员工从心理到形象，更走向投资顾问、理财顾问，帮助客户解决问题，明确方向，指出问题为导向的客户接待服务趋势为主。服务有标准，落地要有声。重塑多年来人们习以为常的职业角色，唤醒金融服务咨询以及指导的真正意义。银行服务也好，金融行业从业者也好，都应该以专业的经济学以及金融指导专员的身份服务于客户，而不仅仅局限在服务员式的走流程。

课程收益：
● 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以及服务意识；
● 打破传统服务接待理念，对等更人性化服务接待；
● 全面提升银行公众形象，建立客户忠诚度；
● 增加客户的满意和忠诚度从而给银行业带来更大的收益。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：柜员、大堂经理、客户经理、VIP接待、信托、保险销售及贷款专员等
课程人数：20~80人
课程方式：30%教学+50%实操+10%案例分析+10%游戏互动

课程大纲
破冰：分组学习
第一讲：职业道德服务“现实化”
一、银行从业的原则
1. 执行政策，遵纪守法
2. 爱岗敬业，积极向上
3. 钻研业务，维护安全
4. 拾金不昧，尊重顾客
二、行业性质服务模式转换升级
1. 自信的从业者
2. 从容的就业者
3. 积极的阳光心态
4. 不做单一的流程服务者
5. 服务接待升级高品质咨询接待管理

第二讲：服务心态“健康化”
一、你是谁？
1. 明确岗位职责
2. 了解客户需求
3. 平衡生活与工作
4. 压力成就能力
二、银行服务初衷
1. 源于热爱
1）选择行业初心
2）工作常态化
案例说明：海底捞服务
1）业务知识
2）业务能力
3）主动出击
4. 发现美好
小游戏：你发现你可爱对同事了吗？

第三讲：服务形象标准“自信化”
一、柜台服务之形象礼仪
思考：你了解国内外银行/金融人员形象上的不同吗？他们的谈吐与我们最大的不同在哪？
1. 男士/女士仪容标准及要点
1）发型/颜色（发髻方法）
2）面容整洁
3）口气清新
2. 男士/女士仪表标准及要点
1）配饰佩戴标准
2）工牌标准
3）制服标准
4）领带/丝巾
5）鞋/袜标准
3. 男士/女士仪态标准及要点
1）站姿——自信得体恭候礼
2）坐姿——规范正统咨询礼
3）蹲姿——美观舒服帮助礼
4）引导——准确重视及时礼
5）走姿——端庄严谨诚恳礼
6）表情——友好积极笑问礼
7）眼神——对视友善关切礼
8）微笑——职业稳重迎送礼
现场模拟演练：指导，分析演练
二、礼赢职场之宾客接待礼仪
1. 接待礼仪——肢体语言规范化
1）递接礼仪
2）名片礼仪
3）通讯礼仪（短信/微信）
4）奉饮礼
5）送别礼

第四讲：服务语言与沟通“得体化”
一、语言的艺术
1. 与客户信任关系及情感建立
游戏互动：常规服务接待示范
2. 积极的语言营造阳光工作氛围
3. 服务十字礼貌用语
4. 服务语言禁忌
1）存不存、取不取
2）不清楚、不知道、下一个
3）填的不对、怎么又错了
二、语境表达
1. 高效沟通言简意赅
2. 投诉特殊情况语言应对法则
3. 野蛮客户应对措施
4. VIP接待用语

第五讲：职场礼仪之“仪式化”
一、会议礼仪要点及要求
1. 会议表扬常态化
2. 职位有别，长幼有序
3. 座次礼仪
4. 入座礼仪
5. 敲门礼仪
6. 电话礼仪
二、会议中的禁忌
1. 迟到
2. 电话
3. 抖腿
4. 哈欠
5. 喷嚏

第六讲：服务氛围与环境安全“舒心化”
一、物品准备的七大步骤
1. 准备物品/存单/公章/单据
2. 检查设备硬件
3. 检查环境大厅
4. 汇总VIP客户预约情况
5. 特殊情况预案
6. 检查应急设施设备
7. 熟悉最新产品及熟练相关业务
二、营业前工作预案
1. 人人充当风向标与风险把控者
2. 洞察客户需求与状态
3. 客诉事件的处理
4. 客户流量引导
5. 特殊顾客的特殊服务
6. 严格按照章程办事
三、品质网点三大要素
1. 团队凝聚力
2. 大局意识
3. 补救措施

第六讲：岗位服务效率执行“动人化”
一、基层服务效率原则
1. 付出行动
2. 感同身受
二、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
案例：韩国友利银行、香港汇丰银行
三、服务意见反馈与处理结果
1. 客诉意见跟踪
2. 事件反馈跟踪
3. 项目或业务跟进情况说明
四、形象落地执行与服务质量汇总
1. 形象执行汇总
2. 服务用语汇总
3. 新产品市场反馈情况汇总
4. 业务掌握及客户满意度调查汇总
工具：服务质量考核表

第七讲：感恩与敬畏之心“深入化”
一、吸客＆锁客
1. 单一客户的蝴蝶效应
2. 提供适合的产品服务
3. 拒绝流水式服务体验
4. 与客户保持粘性（朋友圈）
二、从“心”成长规划
1. 自我危机意识
2. 学习成长规划
3. 学会感恩遇见尊重
案例分享：我的成长
4. 良业始于你卓越
5. 企业承载你未来
6. 感恩父母（音乐互动）
四、宣誓：爱岗、敬业、勤奋、奉献
课程总结：复盘、拍照留念

