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[bookmark: _Hlk10195551]农业银行《优质文明服务》课程方案
一、课程目的
为全力打造海南省农业银行“客户体验、卓越服务”的目标，为持续提升农业银行窗口优质服务水平，助力优化营商环境，服务地方经济建设，彰显农业银行作为国有大型商业银行服务社会民生，服务实体经济，服务海南自由贸易港建设的使命担当，结合当地银行特色，特提供量身定制的实用性《优质文明服务》的课程。课程具体表现为：（1）提高员工素质，促进员工发展。（2）改善绩效。通过培训弥补各部门层级员工服务及营销知识的不足、从而提升岗位发展的能力、观念变革的行动力等，最终改善员工和银行绩效。（3）进行人才储备，人员的知识、技能的结构，等等进行优化。（4）为银行人才及知识进行储备。
二、课程标准
(1)系统性标准
全员性：培训对象包含高管、中基层管理者和柜员等在内的全部职员；
全方位：包含全员职业形象规范、岗位服务接待技能、服务沟通基本话术、服务应急处理流程以及环境整改等基本培训方式等在内的专项培训。
(2)针对性标准
行业特点：结合本培训作为银行业基础特点和定位；
培训对象：针对银行网店环境及人员提供相对应培训。
(3)实效性标准
导向性：培训能为银行品牌的服务口碑和业绩，提供实际增长的支持；
实践性：提升培训可操作、可实施性，满足实际工作需要；
参与性：强调员工参与，使员工在培训中体会理论内涵和实质操作技能。
3.适用范围
农业银行全部职员。
三、课程方式
课程讲授法、现场演示法、案例研讨法、小组讨论法、角色扮演法、游戏活动法、影音视听法、课堂测试法。
四、课程说明
本课程共分3个部分进行督导培训。
第一部分10个网店/20天白天现场督导；
第二部分10个网店/16天晚间网点培训；
第三部分4晚/全员集中培训。
白天辅导时间不低于6小时，晚间培训时间2小时。
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六、课程内容 见详细表格
	时间
	时段
	课程模块
	课程内容

	第一天
	上午
	第一、员工职业形象规范
	1、员工仪容仪表标准
（女士、男士服装、发型、鞋袜、配饰、面容、口腔、耳部、手部、体味）
2、 其他人员仪容仪表要求
（新员工、孕妇、三方人员、特殊事项）

	
	
	第二、服务场所环境规范
	1、外部环境及服务设施
（大门口区域、网点周边物理环境）
2、内部环境及服务设施
（识别引导区域、客户等候区域、现金和非现金区域、理财中心区域、只能服务区域、客户体验区域、公众教育区域、劳动者港湾区域、自助银行服务区域等）

	
	
	第三、服务礼仪流程规范
	1、仪态礼仪规范辅导
（组织晨会、开门迎宾、识别引导、厅堂服务、业务办理、投诉处理、智能服务区协同、送别客户）
2、站姿、坐姿、走姿、鞠姿、蹲姿、等仪态辅导。
（面部表情、眼神、语言、送水、递交文件、举手示意）

	
	下午
	第四、网点岗位服务规范
	1、基础服务场景和主要环节
2、网点负责人服务规范和服务
3、 营销主管服务规范和服务
4、 大堂经理服务规范和服务
5、 客户经理服务规范和服务
6、 各柜员的服务规范和服务
7、 第三方服务人员规范和服务

	
	
	第五、特殊客户服务规范
	1、基本服务流程具体要求
2、因突发情况需要优先办理业务的客户服务流程
3、特殊服务要点
（对视线障碍客户的服务、对书写障碍客户的服务、对视听、语言障碍客户的服务、对被刑拘客户的服务等）
4、上门服务

	
	
	第六、服务场所环境检查
	1、外部环境及服务设施的检查
（大门口区域、网点周边物理环境）
2、内部环境及服务设施的检查
（识别引导区域、客户等候区域、现金和非现金区域、理财中心区域、只能服务区域、客户体验区域、公众教育区域、劳动者港湾区域、自助银行服务区域等）

	
	晚间
	第七、员工职业形象塑造
	1、员工仪容仪表标准实操
（女士、男士服装、发型、鞋袜、配饰、面容、口腔、耳部、手部、体味）
2、其他人员仪容仪表要求
（新员工、孕妇、三方人员、特殊事项）

	
	
	第八、行为礼仪八姿训练
	1、行为仪态强化训练
（站、坐、行、蹲、递、鞠、笑、引等行为仪态）

	
	
	第九、创新晨会初步设计
	1、主持人部分
（仪容仪表检查、礼仪仪态复习、娱乐互动）
2、 领导讲话部分
（表扬集体、特别表扬、业绩通报、工作安排）

	第二天
	上午
	第一、强化员工职业形象
	1、员工仪容仪表标准检查
（女士、男士服装、发型、鞋袜、配饰、面容、口腔、耳部、手部、体味）
2、其他人员仪容仪表检查
（新员工、孕妇、三方人员、特殊事项）

	
	
	第二、行为礼仪八姿运用
	1、辅导、指正行为仪态对客的运用
（站、坐、行、蹲、递、鞠、笑、引等行为仪态）

	
	
	第三、服务应急处理流程
	1、针对性筛选部分应急处理辅导
1　 网点客流激增
2　 业务系统故障
3　 排队叫号机故障
4　 客户现场投诉
5　 客户突发疾病
6　 客户意外受伤
7　 激烈冲突
8　 不合理占用服务资源
9　 群访事件
10　 媒体采访
11　 客户遭受抢劫
12　 员工人身安全受到威胁和伤害
13　 自然灾害等


	
	下午
	 第四、“劳动者港湾”服务
	1、日常管理
（营业前、中、后服务管理）
2、重点场景服务规范
（歇脚休息服务、如厕服务、饭菜加热服务、走失儿童关怀服务、考生关怀服务、母婴关爱服务）

	
	
	第五、服务场所环境检查
	1、外部环境及服务设施的检查
（大门口区域、网点周边物理环境）
2、内部环境及服务设施的检查
（识别引导区域、客户等候区域、现金和非现金区域、理财中心区域、只能服务区域、客户体验区域、公众教育区域、劳动者港湾区域、自助银行服务区域等）

	
	
	第六、网点服务质量考核
	1、员工职业形象
（工作着装、仪容仪表、举止仪态、语言交流、工作纪律）
2、营业网点环境及设施
（外部环境及设施、内部环境及设施）
3、 大堂服务
（客户迎候、分流引导、需求响应、营销推荐、巡视维护、应急处理等）
4、 高、低柜服务
（举手示意、问候询问、业务办理、服务提示、问题解答等）

	
	晚间
	第七、晨会的流程与技巧
	1、主持人部分口令
（仪容仪表检查、礼仪仪态复习、娱乐互动）
5、 领导讲话部分
（表扬集体、特别表扬、业绩通报、工作安排）

	
	
	第八、优质服务课程总结
	1、总结两天的整改工作
（整改的重点方向、个人形象对比、网点环境形象对比、服务管理流程梳理、落地执行方向建议等）

	
	
	第九、评选两名网点明星
	1、第一天选出“执行之星”
2、第二天选出“进步之星”

	全员
	第一晚
	第一、网点服务开班仪式
	1、开班仪式领导动员讲话
2、项目内容流程介绍
3、项目落地执行配合须知

	
	
	第二、服务意识动能提升
	1、市场的现状
2、客户的需求
3、服务的改变
4、责任与危机意识
5、建立正确的职业观与服务意识

	
	
	第三、员工职业形象规范
	1、银行人职业形象的塑造
1　 专业的发型标准
2　 职业妆容的规范
3　 手部清洁的标准
4　 配饰佩戴的要求
5　 工作制服的规范
6　 证件佩戴的标准

	
	
	第四、服务场所6S管理
	1、6S活动现场管理的基础
1　 推行6S让环境更卓越
2　 区分必要物与不必要物
3　 整齐放置，清晰标识
4　 清扫工作现场与作业设备
5　 消除隐患、预防事故
6　 形成习惯并持续改善

	
	











第二晚
	第一、客户投诉管理分析
	客户投诉的原因：
1、无人理睬、态度不真诚服务效率：
2、等待时间长、承诺兑现不及时增值服务：3、缺少残障人士特殊服务、无备用雨伞等服务环境：
4、卖场不清洁、停车位不足等服务：
5、性格暴躁、情绪欠佳等
投诉动机分析：
1、讽刺责骂后自我罢休求偿型：
2、追求财产和精神赔偿求尊型：
3、希望遇到的问题受重视建议型：
4、帮助银行改进服务失误逆反型：
5、试图弥补操作不当造成的损失过度维权型：
6、满足要求否则进行媒体曝光不当竞争型：
7、竞争对手向报纸杂志匿名举报。

	
	
	第二、投诉管理范围及策略
	投诉受理范围：
1、区分有效投诉与无效投诉投诉级别：
2、轻微、一般、重大投诉方式：
3、来访、来电、来函、E-Mail、网站专栏基本程序：
4、受理、转发、处理、记录基本原则：
5、隔离、冷静、中立、先心情后事情登记表：
处理策略：
1、不逃避、不推诿、给结果快反应：
2、30分钟内处理，及时响应有态度：
3、不推诿，不高调有分析：
4、倾听客户诉苦并记录下来摆事实：
5、讲道理，态度诚恳有结果：
6、关注对方关心的，给对方在意的要感谢：
7、投诉是改进和完善服务的阶梯有提升；
8、联系相关部门落实处理结果再联系：
9、向客户核实处理是否落实和结果是否满意

	
	
	第三、客诉处理方法
	处理方法：
1、化解愤怒、解决问题一站式服务法：
2、全过程跟踪投诉，从受理到解决服务承诺法：
3、“如若出现问题，据情节轻重给予经济补偿”
五步工作法：
1、热情接待、倾听、道歉、分析、解决外部评审法：
2、请第三方机构调解或仲裁替换法：
3、为客户替换一种产品或服务变通法：
4、完善或添加硬件服务设施
 投诉禁忌：
1、命令、争辩、不作为使用命令的语气：“你等着吧！”与客户争辩：“你凭什么说是我们的问题呢？”
2、语言含糊：“不知道”“不了解。”直接拒绝客户：“这不在我们的受理范围内。”对客户置之不理：
3、不做任何回应故意拖延不作为：“你一周后再来吧”
4、批评和讽刺客户：“你太笨了”
5、发生肢体冲突：推搡、泼水等。

	
	第三晚
	第一、网点现状改进总结
	1、对已辅导的网点进行复盘
1　 员工仪容仪表改进
2　 环境整改前后对比
3　 工作现场接待流程
4　 现场调研客户反馈
2、抽签：抽出5个网点在总结会上进行晨会PK（5～7分钟 / 晨会）

	
	
	第二、网点岗位服务规范
	1、基础服务场景和主要环节
2、网点负责人服务规范和服务
3、营销主管服务规范和服务
4、大堂经理服务规范和服务
5、客户经理服务规范和服务
6、各柜员的服务规范和服务
7、第三方服务人员规范和服务

	
	
	第三、常用服务接待礼仪
	1、日常常用接待礼仪训练
（问候礼仪、介绍礼仪、握手礼仪、辞行礼仪、奉茶礼仪、通讯礼仪、交通礼仪）

	
	第四晚
	第一、网点服务结训总结
	1、辅导老师进行课程总结
（项目落地整改前与整改后对比、6S环境整改巩固、项目结束后落地执行方案）

	
	
	第二、网点晨会PK决赛
	1、晨会PK决赛
2、银行领导讲话

	
	
	第三、优质文明服务颁奖
	1、颁奖仪式
(1) 屏幕呈现各“网点明星”，再次表扬
(2) 晨会PK冠军组颁奖
(3) 最佳网点“优质文明服务”前三名颁奖



[image: ]六、讲师简介
（一）梁楸蓉老师
政治面貌：党员
普通话等级：二级甲等
专业职称：
国家高级礼仪讲师
礼仪形象学副教授
服务效能提升管理师
美国注册高级礼仪教练官
全国旅游景区服务质量管理等级评定师
行业职称：
亚洲沙滩运动会讲师团讲师
海南师范大学外聘高级讲师
海口经济学院外聘形象学副教授
海南省/海口市礼仪协会秘书长+妇联副主席
教学经验：
梁楸蓉老师是国家高级礼仪讲师，海南师范大学特聘高级讲师，企事业服务督导管理培训师，拥有9年丰富的政企事业培训、企业EAP员工心理关爱服务经验，获得上海礼商学院授予的“IPA年度礼学应用讲师”和美国授予的“ACIC高级认证教练官”以及风尚圈授予的“GFA高级形象讲师”，擅长礼仪科目教学及企事业团队绩效提升训练。
自2015年以来，梁楸蓉老师先后为工、农、中、建、交以及股份制银行如招商银行、平安银行、兴业银行、华夏银行等开展系列课程培训与网点辅导。辅导内容讲究快速应用于实务，并为客户单位建立可持续容易复制的培训效能方法，明显提升客户单位的业绩而深受客户屡屡好评。 
授课风格：
梁楸蓉老师深入了解客户需求，因地制宜地完成授课计划；具有良好亲和力，善于将生活中的案例引入课堂，更易理解，课堂气氛轻松；理性务实、注重与学员之间的互动，课堂参与度高； 更注重学员反应，通过引导技术联结实际工作的应用，不仅关注学员完成系统性的学习目标， 更注重让学员掌握实际的理论及方法并应用于实际工作之中。
系列课程：
    《政务礼仪》《商务礼仪》《服务礼仪》《社交礼仪》
《现场辅导》《产品陈列》《形象塑造》《服务营销》
《会务管理》《客诉处理》《人际沟通》《TTT课程》
《赢在服务力》《赢在形象力》《赢在开门红》
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