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                      拿什么留住你——我的客户

                   银行优质客户服务礼仪

培训时间：6小时/天（1~2天）      培训人数：80人内

培训对象：银行窗口服务人员、大堂经理、主管等

培训方式：要点讲解+案例分享+互动练习+情景模拟+现场考核

吴霞讲师专职助理：李英楠

电话：15541179768  联系qq：1797076253

课程大纲：

第一部分：优质客户服务意识提升

认识客户服务

什么是客户服务？

银行客户服务包括哪些内容？

客户满意与客户忠诚

为什么要培养客户忠诚

客户服务的等级划分

为什么客户体验很重要？

如何持续不断为客户提供良好体验

优秀的客户服务人员应该具备哪些素质？

第二部分：沟通礼仪与技巧

客户沟通技巧

        1、客户称呼礼仪

2、服务中的文明用语

3、客户交流表达技巧

           坚持正面表达

           说服“太极法”

           站在客户的角度表达

交流中的副语言

        4、恰当处理投诉

投诉的重要性

为什么一些时候我们处理不好投诉？

投诉的处理技巧

第三部分：客户服务人员形象管理

银行职员良好形象的重要性

服务人员形象管理原则

女性银行职员形象管理

发型

化妆

套裙与裤装

男性银行职员形象管理

西装

衬衫

领带

皮鞋

第四部分：银行客户服务——行为举止训练

      “银行并无太多新颖的策略，最重要的是银行的前线执行力”

                                                    ——约翰.帮得（前汇丰银行主席）

接待客户时的基本站姿

办理业务时的坐姿礼仪

表情礼仪训练

眼神礼仪

微笑

标准迎客致意礼仪

五、手势礼仪训练

          基本手势

          表示“请坐”

          指示“位置”

          指示“方向”

          正确递接纸笔与钱币

引导礼仪

大客户接待礼仪

握手礼仪

名片礼仪

为客户倒水礼仪

送客礼仪

第五部分：情景模拟演练与考核

