
“好服务是设计出来的”
       —— 银行厅堂服务能力提升培训大纲

【课程背景】
随着中国金融业全面开放和人工智能的迅速发展，中国银行业将面临一场没有
硝烟的战争。中国商业银行“以客户为中心的业务创新、服务创新”改革潮流已
成定局。可以说：未来银行业的竞争是服务的竞争，优质服务才是银行业创造
效益的关键所在。
打造一支训练有素的高素质的服务人才队伍，已成为各商业银行亟待解决的问
题。
【培训时间】：3天，每天 6小时，内容可根据客户要求变化。
【培训地点】：客户自定
【培训对象】：银行柜面服务人员、大堂经理、客户经理、管理人员
【培训方式】：生动授课、多媒体演示、个体实训、角色扮演、互动交流等使
培训效果达到最好！
【培训工具】：多媒体幻灯片、翻页笔、手持话筒

岛屿式座位，学员以 4—6人为一小组进行分配
【培训要求】学员统一着装或穿各部门工服，佩戴工牌。
【培训收费】双方商定
【课程特色】

30%理论讲授、5%案例分享、65%实际练习+情景模拟+讲师现场示范
指导等，充分调动学员的学习积极性、是培训效果立杆见影！
【课程收益】：
通过培训使学员了解当前金融环境，树立牢固的主动服务意识，规范厅堂

人员外在形象与服务行为，使其掌握具体岗位工作流程与服务标准，并具有相
应的客户异议与投诉处理技巧，让学员认识到在体现个人修养、塑造产品价值、
传递企业形象过程中的重要性。大量的、鲜活的银行业经典案例运用将大大提
升银行厅堂工作人员的可操作性、可参考性。
【课程大纲】
单元一 在意识中树立服务之美
1、银行业 4.0背景下的服务环境
2、银行服务发展的三个层次
3、树立正确的主动服务意识
3、主动服务的“两个关键” 
案例分析：
银行 4.0时代的到来
招商银行因您而变
视频赏析：某银行存款服务带来的客户
体验
课堂互动：主动服务带来的两个关键
单元二 在形象中展示服务之美 
1、银行男员工发型要求 



2、银行女员工发型要求 
3、男士着装要求 
4、女士着装要求 
5、银行员工配饰首饰要求
案例分析：银行员工错误形象细节分析 
课堂互动：首因效应的启示

学员职业形象互检自检
单元三 在行为中传播服务之美
1、厅堂人员服务行为三个到位
表情到位
动作到位
语言到位
2、厅堂人员仪态动作的四重进阶
视频案例：某银行厅堂服务仪态手势规范
          某银行柜面服务表情动作规范
课堂互动：银行服务仪态动作规范练习  
          531服务法则的持续运用
案例分析：银行服务中“五声服务”的具体运用     
单元四：在沟通中感受服务之美
1、沟通的三个基本要素 
2、客户沟通中的语言表达 
3、客户沟通中的非语言表达 
5、客户异议及投诉处理
案例分析：一次汇款引发的投诉
          异议及投诉处理的 365 法则
课堂互动：客户异议（投诉）情景模拟
单元五 在管理中体验服务之美
厅堂服务管理的六个维度
1、厅堂服务的明度管理  
2、厅堂服务的亮度管理
3、厅堂服务的语言温度
4、厅堂服务的管理力度
5、厅堂服务的速度管理
6、厅堂服务的晨会厚度
厅堂服务管理的七个场景
1、客户进门时
2、客户咨询时
3、操作机具时
4、客户等候时
5、业务办理时
6、产品推荐时
7、客户离开时
视频分析：银行厅堂服务流程展示
          晨会规范流程展示



案例分析：大堂经理在现场做了些什么
          环境中存在哪些问题
课堂互动：银行服务手语操

结合中国银行业服务指标体系 168 条总结提炼厅堂服务管理的具
体要求

单元六、在流程中固化服务之美
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
4、厅堂服务模拟小剧场（通关考核）
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