银行网点服务礼仪与沟通技能提升

培训时长：2天（6小时/天）      

培训人数：80人（为保证质量，请控制人数。若学员较多建议分批次）

培训对象：网点柜员、大堂经理、客户经理、理财经理、网点主任、支行长

培训方式：要点讲解、案例分享、互动练习、情景模拟

吴霞讲师专职助理：李英楠

电话：15541179768  联系qq：1797076253

课程收益：

提升银行服务者的客户服务意识；

强化与客户沟通的礼仪和技巧；

提升现场投诉处理技能；

塑造良好的银行从业者形象；

规范服务形态与礼仪标准，树立良好、统一的服务形象。

课程大纲：

第一部分：客户服务意识与个人职业素养提升

案例倒入：用好服务赢得客户、创造价值

      一、认识客户服务

          客户服务

          硬服务与软服务

      二、服务不止是满意

      三、服务等级分类

      四、为什么对银行服务的要求越来越高？

      五、银行服务人员的个人职业素养提升

          1、服务工作真像你想的那样糟糕吗？

2、你到底为谁工作？

          3、除了财富我们还在追求什么？

          4、积极乐观的心态是保证服务质量的重要因素

          5、对于客户应该具备什么样的心理

          6、树立团队意识，大家好才是真的好

          7、应具备较硬的专业素养

第二部分：沟通礼仪与技能提升

客户服务文明语言规范

如何称呼客户

为什么标准的用语还是听起来不舒服？——语言表达的综合技巧

简短的服务沟通如何做好倾听者？

语言表达技巧

避免使用负面语言

换位表达

说服对方善用“太极法”

服务沟通要注意沟通心态

投诉处理技巧

客户投诉意味着什么？

为什么处理不好投诉

解决投诉的黄金法则

规避投诉处理禁忌

第三部分：客户接待礼仪

握手礼仪

与客户握手的正确方式

哪些方式不应出现？

握手的禁忌

名片礼仪

银行服务中何时需要你递出名片？

如何正确递出？

如何正确接过客户名片？

倒水礼仪

倒水的水量与持杯方式

如何放置水杯？

如何为客户添水？

第四部分：银行服务者的形象塑造

银行从业者应树立传递什么样的形象？

女性银行职员形象

发型

妆容

职业装

男性银行职员形象

形象

衬衫

西装

配饰

第五部分：银行网点服务仪态提升训练

迎客前的站姿准备

迎接客户时的致意礼

微笑与眼神练习

办理业务中的坐姿礼仪

大堂中蹲姿与拾物练习

业务办理中的手势礼仪

基本手势

“请坐”

指示核对签字

指示输入密码及评价器

其他窗口及方位指示

递接钱币、存折、证件

如何向客户递笔

      七、模拟训练

