
银行员工商务礼仪

银行员工商务礼仪培训针对银行新进员工，从意识、行为、交际能力等方面系

统的进行礼仪规范，从而迅速提升其意识和强化职业形象，让新员工能够以轻

松的方式尽快融入到新的工作环境中。

银行新员工商务礼仪培训课程简介

课程时间：2天

课程对象：银行员工

培训地点：客户自定

课程背景：

服务行业除了出售自己的有形产品外，还要出售无形产品——服务，银行的各

项经营目标需要通过提供优质的服务来实现。做好银行服务工作、保护金融消

费者利益，不仅是银行业金融机构的法定义务，也是培育客户忠诚度、提升银

行声誉、增强综合竞争实力的需要，更是银行履行社会责任、促进和谐社会建

设的本质要求。任何时代、任何国家、任何民族、任何个人提升礼仪修养都是

必要的，作为窗口服务行业的银行职业更应该充分认识到重视礼仪修养对提高

自己的综合素质、提升与客户沟通技巧与亲和力、维护银行良好信誉、提高银

行服务水平都有着重要的作用。对银行员工来说，良好的礼仪修养包括：积极

的工作态度、文明的语言、规范而高效的工作行为、处理得体的内外关系及和

谐圆通的人际关系等。具备良好的修养，这样的员工才能更快地获得同事、领

导的信任与认可；才能使自己的认识、行为更符合职业化要求；才能以高度的

责任感，兢兢业业地服务于单位，与单位同呼吸共命运；才能在激烈的职场竞

争中不被淘汰，进而不断提升自己获得更好的发展。作为银行员工提高自身礼



仪修养，不仅是创建社会文明的需要，银行业树立良好行风的需要，还是行业

内提升文化品位，向社会展示团队精神面貌的需要。银行商务礼仪不仅是本质

服务的包装，使服务更加到位，银行礼仪还是营销过程中的“助推器”，是银行

员工的第二张名片，是自觉接受礼仪约束的现代人的标志。

银行员工礼仪培训要求新员工做到以下几点：

学会去赞美、发现别人的优点，学会倾听和微笑；

学会着装庄重，举止得体，彰显职业品味；

了解交际要点，提高交际能力，把握每一个机会，不错失优良客户；

提升职业公信度，赢得客户的信赖，增加客户；

用包容的心态去看待事物，通过塑造个人的职业形象，提升银行公众形象；

总之，银行新员工商务礼仪培训目的就是使员工的礼仪礼节和良好的服务能够

给客户留下美好的印象。

课程收益：

使银行新员工对企业有正确的认识，找准自己的位置和角色；

塑造良好的工作心态，从而更快的适应工作环境，服务于企业；

规范银行新员工站姿、走姿、坐姿、服务手势与表情，全面提升银行员工职业

形象；

规范银行新员工接待礼仪，掌握接待礼仪关键技巧；

提升新员工与客户、同事、上级的沟通能力，提升适应力；

掌握商务交往中的见面礼仪、餐饮礼仪、会议礼仪、接待礼仪等。

 

课程特色：



案例精举，学员拿来即用，用了即有效；

内外兼修，与工作现状紧密结合；

突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习兴趣。

课程大纲：

第一部分：认识企业

企业是什么

企业的组织

工作场所是什么

您作为银行新进人员的自觉

第二部分：银行员工积极的心态训练

您具备追求成功人生的心态吗？

四个信念：

我有必定成功公式

过去不等于未来

做事先做人

是的，我准备好了

第三部分：银行员工完美表情训练

微笑与眼神：

微笑的心理功能

微笑的积极含义

微笑的八个原则

微笑与企业形象



微笑与个性形象

目光礼仪与禁忌

分析：怎样微笑

第四部分：银行员工沟通礼仪与技巧

一、语言沟通礼仪

态度、表情和姿态

强调使用礼貌用语

语速适度，言辞妥当达意

二、沟通技巧：

积极沟通，以良好的结果为最终导向

日常沟通——言之有物

专业推介

给人亲和力的语速

沟通不畅

倾听、尊重

职业化沟通的语气

沟通的润滑剂——赞美

面对抱怨的沟通技巧

引导的沟通技巧

增加语言的力量

第五部分：银行营业厅接待礼仪



一、操作礼仪

手位指引与物品递接

助臂礼仪

鞠躬礼的分类及其适用场景

客人引领

路遇的礼仪

开关门的礼仪

二、岗位业务礼仪规范

服务流程

柜台服务岗位礼仪规范

营业厅服务岗位礼仪规范

电话礼仪规范

现场实景模拟训练

第六部分：银行新员工职业形象规范

一、仪表礼仪

银行职员的发型

银行职员面容

银行女职员化妆

银行职员体味

银行职员手部

银行职员口腔

二、着装礼仪



银行服务人员着装礼仪

银行男职员着装规范

银行女职员着装规范

银行职员着职业装上岗规范

三、仪态礼仪

银行职员站姿

银行职员坐姿

银行职员走姿

银行职员鞠躬礼仪

银行职员手势

第七部分：银行员工日常礼仪规范

一、一般礼仪

见面

谈吐

身体语言

出入公众场合

二、社交礼仪

使用交通工具须知

餐桌礼仪

三、商务礼仪

握手的意义

交换名片



介绍方式

会面谈话内容

第八部分：银行员工办公室礼仪

一、办公室礼仪概述

办公室礼仪的概念

办公室礼仪的作用

办公室礼仪的内容

二、办公室礼仪规范

办公室员工的礼仪规范

办公室环境的礼仪规范

公共区域的行为礼仪规范

使用公共办公设备的礼仪规范

使用电话的礼仪规范

使用传真的礼仪规范

使用电子邮件的礼仪规范

汇报的礼仪规范

会议的礼仪规范

三、企业内的人际关系

与同事相处之道

与上司相处之道

与下属相处之道

案例分析：慧的烦恼



第九部分：银行新员工压力与情绪管理的认知与技巧

提高企业员工压力与情绪管理的重要性

由压力引起的生理和心理上的变化

控制情绪的重要性

调整情绪的方法

解除压力的方法

压力早期的预警信号

针对压力的解决策略

第十部分：银行新员工商务礼仪培训总结


