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前言

在2007年博鳌亚洲论坛秘书处组织的一场嘉宾对话媒体记者的活动中，很多媒体记者把中国银行业存
在的服务态度差、顾客等候时间长等敏感问题一一抛向到场嘉宾中一个颇有行业代表性的人物——中
国银行某副行长，从而引发了如何解决金融业服务效率过低、顾客等候时间过长、银行员工服务态度
不佳等这些老百姓关注的焦点问题的话题。
紧接着，在中国银监会2007年第一季度经济金融形势通报会上，银监会主席刘明康就要求从八个方面
着手，切实加强和改进银行业服务质量。
如建立弹性岗位，加强专人大堂指导和服务，建立业务等候时间预告制度，加快网点业务综合化建设
，增加网点等。
还是在2007年，中国银监会提出了“规范化服务年”活动，使得广大的银行顾客，尤其是普通老百姓
体验到一种前所未有的被尊重的感觉，同时也使得他们对银行业服务质量的提升充满期待。
如今银行的个性化服务、专业化服务、24小时银行、网上银行等专项服务，让所有银行顾客无处不在
地感受着方便与快捷。
目前，中国的银行业务进入了一个以投资理财、消费服务为特征的新阶段，新阶段带来的新变化对我
国金融业的发展和服务提出了更高的要求和更多的期待。
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内容概要

　　随着我国金融业的发展及外资银行的大量涌入，国内商业银行及国有股份制银行在产品、营销策
略等方面凸显出较为明显的差异化。
但是银行的产品和营销策略是很容易被竞争对手复制的，而一旦被复制，这种差异也就消失了。
当差异化的产品和策略消失时，如何做好服务就成为所有银行亟待解决的问题。
　　本书重点从个人礼仪规范、服务礼仪规范、银行从业人员的职业道德以及客户的角度，来衡量银
行服务的水平等。
重点讲解如何树立银行全员服务意识、规范窗口服务技巧并提升银行服务品质。
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作者简介

　　徐敬泽：时代光华管理培训学院特聘高级讲师、中国客户服务协会特约研究员、中国银行业培训
网特约讲师、中国培训师大联盟注册讲师、中国培训网金牌讲师、深圳黑玛思特企业管理顾问公司特
聘讲师、博锐培训师同盟注册培训师。

　　从事培训事业近5年，已经为政府机关及医疗、金融，通信等数百家企事业，单位提供了“对象
化”、“个性化”的专业培训服务，二次客户率及客户推荐率高达85％。
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章节摘录

插图：第一章 银行职员必备礼仪仪容仪容是指一个人的外貌。
在银行职员面对服务对象时，任何人都无法回避个人容貌给顾客留下的印象，这种印象有时候甚至会
产生举足轻重的作用。
如果自身仪容先天就有缺陷，而在工作岗位上又不加以任何的修饰，难免会造成服务对象对你敬而远
之。
个人仪容受以下两大因素制约。
先天条件先天条件主要来自父母遗传。
相貌如何受父母遗传制约，所以实际上你的出生就注定了你的容貌，通常无法更改。
个人的修饰和维护个人的先天条件固然重要，但并不意味着无需任何修饰。
作为银行职员，更应当懂得对自身形象的维护。
就算你有较好的先天条件，倘若不注重后天的修饰，也会因此失去优势，难以树立良好的个人形象。
银行职员在维护和修饰个人的仪容时要有的放矢，不得过度，亦不能可有可无。
以良好的仪容在工作岗位上示人，会获得对方更多的信任和好感，服务工作也就会更得心应手。
银行职员只有在工作岗位上给顾客留下良好的第一印象，方能在具体的服务顾客过程中迈出优质服务
的第一步。
银行职员仪容仪表要求面对日趋激烈的银行行业竞争，几乎所有的银行都不约而同地开始关注自身形
象给顾客带来的印象。
而所有的银行职员也都了解，在服务于银行顾客时，个人的仪容仪表是对方关注的焦点，也是银行整
体形象的具体体现，因而大力维护自身形象的重要性几乎已成为所有银行职员的共识。
干净整洁要真正做到仪容干净整洁，需要长年累月、坚持不懈地进行以下仪容细节的修饰工作：面部
清洁在人际交往中，人们首先注意到的是人的面部。
银行职员要认识到个人面部洁净的重要意义，尤其是银行柜员坐在柜台里，首先映人顾客眼帘的就是
这个银行柜员的面部容貌，因而面部的干净显得尤为重要。
要时刻注意面部的尘土、汗渍、油垢、不协调妆面等。
要时时注意清洗面部，必要时，随时在工作中抽出时间来净面。
对于外出公干归来，或接触灰尘后，更应自觉洗脸。
洗脸时重点要放在那些易于藏污纳垢的地方，如眼角、耳后、脖颈等处。
此外，男性员工要在上岗前坚持剃须，切忌胡子拉碴。
一些女性职员过于浓重的汗毛，也应及时根除。
需要补充的是，某些男性职员容易忽略的面部卫生细节更应重视，并时时提醒自己多加注意。
如鼻部的卫生，鼻毛修剪，切记不能让鼻毛长出鼻孔之外，在工作岗位上随意抠鼻子更是银行职员的
大忌。
诸如此类的细节，都要求银行职员时刻关注，不可大意。
注重眼部卫生银行职员在工作岗位上要注意眼部清洁，眼角里不能有“眼屎”，哪怕是一点点。
更要注意眼部休息，不能睡意蒙咙，满眼血丝示人。
倘若有必要戴眼镜，也要选择中规中矩的镜框，不可夸张或另类。
当然，也不能戴墨镜。
口腔维护银行职员要高度关注口腔卫生。
饭后刷牙，最主要的是在上岗前不可吃刺激味很浓的食物，如葱、蒜、韭菜等。
酒后上岗更应禁止。
当然，还应该注意饭后残留物是否留在你的牙缝里。
发部修饰形象设计方面的专家曾指出：“正常情况下，一个人最引人注目的地方是对自己的头发所进
行的修饰。
”银行职员在工作中要有意识地关注自己的发型和头发长短，做到既符合工作标准，又给顾客以精明
能干之感。
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因而对头发进行修饰也就成为银行职员必不可少的一项班前功课。
在进行发部修饰时，要考虑金融行业的特殊性，切不可率性而为，应注意以下重点：①定期修剪银行
职员应当定期修剪头发。
如果条件允许最好半个月修剪一次。
让头发始终保持“精神”和“有序”。
切忌头发杂乱上岗，过长上岗等。
②发型选择在发型选择上，银行职员首先要考虑的因素是自身职业的特殊性。
对于男性银行职员而言，切不可在上岗时长发披肩。
男性银行职员的头发要做到前面头发不能盖住额部，侧面头发不要遮住耳朵，后面头发不要搭在衬衣
衣领上。
此外还要避免男性职员把头发留得过短，甚至外露头皮，这也不符合人们的日常审美习惯。
对于女性银行职员，其头发的长短也有要求。
如果留短发，长度不要超过自己的肩部，刘海不要遮挡住自己的眼睛。
有些女性银行职员喜欢留一些精干型的短发，则要注意不要短到让人疑似男性职员。
如果留长发，不能在工作岗位上披头散发，一定要束发或盘发。
银行岗位的特殊性要求银行职员关注自身的每一个细节，要有意识地体现庄重而保守的职业形象，使
个人风格与自己的服务身份相称，以便在工作岗位上更易于得到服务对象的信任。
化妆适度银行职员服务礼仪的一个核心就是要求供职于一线柜台的银行窗口职员最真正体现出以客为
尊的服务宗旨。
而要贯彻这一宗旨，上岗时进行适度化妆后再服务顾客显得尤为重要。
在银行工作中，银行职员都能做到化妆上岗，而做到化妆适度，以淡为主，则更能体现对顾客的尊重
。
要求银行职员化妆上岗，并不是要求所有银行职员一定要自备高级化妆品，精心化妆一番才能上岗，
而只是要求适度化妆，以淡为主。
这既是对自身形象的爱护，又能体现出自身的敬业精神。
银行职员在上岗前对自己的化妆，必须要在化妆方法、化妆禁忌等方面严格遵循相关的礼仪规范。
化妆的原则银行职员在工作岗位上服务顾客时，其本身的工作岗位要求及顾客对银行职员的期待等因
素都要求银行职员在岗前化妆时应区别于一般的服务性工作岗位，应体现庄重、适度、简洁的风格。
①庄重对于顾客而言，希望看到一个具有职业形象特征的服务人员，不希望看到一个妆面艳丽、似乎
令人产生难以接近之感的银行职员。
因此银行职员的化妆要以庄重为主。
②适度一些在二线工作的银行员工在不直接接触顾客时，化妆可以从简，甚至可以不化妆，但是对于
做一线服务的银行职员而言，一定要化妆上岗，而且要把握住一个度。
要因人因岗适度化妆，不能浓妆艳抹，更不要在身上喷洒一些味道过于浓烈的香水。
③简洁银行职员的岗前化妆，并不是一定要“面面俱到”。
可以结合自身的特点，就某些重点部位做一些修饰，如眼睛、嘴角、眉毛等，对于其他部位则可以从
简。
化妆的方法银行职员工作妆并不是可以随意而为、草率应付的，应当把它当做自身工作时的必备素养
加以提升。
那些认为不经过学习就可以把自己的妆化好的银行职员一定要谨记，有些看似“说得过去”、“差不
多”的后面隐藏着一些被人忽视的常识错误和禁忌。
化妆作为一种技巧，银行职员要很好地掌握。
银行职员工作妆大体上包括打粉底、画眼线、施眼影、描眉形、上腮红、涂唇膏、喷香水等步骤。
①打粉底打粉底是化妆的第一步，借助粉底可以达到调整面部皮肤颜色的目的。
打粉底前要先洗脸，之后可适量拍上化妆水，然后选择适合自己肤色的粉底，用手或专用海绵均匀抹
开，同时要顾及耳后、颈部等部位，让整个粉底色和肤色浑然一体，切忌粉底打上后和自身肤色反差
过大。
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②画眼线眼睛是心灵的窗户，要想让你的眼睛在面对顾客时炯炯有神，则一定要画眼线。
画上眼线时要从内眼角朝外眼角方向画，而画下眼线时顺序则刚好相反。
眼线的均匀适度最重要，不要看上去过于僵硬。
③施眼影眼影的作用是凸显化妆者眼部的丰满和亮泽，让化妆者的眼部看起来更加有神。
选择眼影时，不要在工作场合选择过于鲜艳的眼影，同时应当做到通过眼影来强化化妆者眼部的轮廓
，凸显层次感。
④描眉形银行职员岗前化妆少不了要关注自己的眉毛。
因个人差异性，人的眉毛有浓有稀，甚至有些人的眉毛淡到似无却有。
鉴于眉毛对个人容貌的不可替代的美化作用，因而描眉是化妆中的重点。
描眉要因人而异，注意年龄、脸形。
描眉前要适当修剪眉毛，尽量做到上浅下深，两头要淡些。
⑤上腮红上腮红是指在化妆者的面颊上抹上适量的胭脂来凸现化妆者的面部轮廓，使化妆者看上去更
有活力。
但鉴于银行职员岗位的特定性，其在工作岗位上妆面不适宜用过多胭脂，淡淡的就好。
⑥涂唇膏银行职员在涂唇膏时，要注意先画唇线，再涂唇膏。
选择的唇膏颜色也要因人而异：如嘴唇厚的人，不宜选择过于鲜艳的红色。
对于选择无色唇膏来缓解因天气过于干燥而带来的唇部起皮、掉屑问题，男女通用。
涂上唇膏时，要检查有无涂到唇线外，如果涂到唇线外，一定要用纸巾擦掉。
⑦喷香水银行职员在工作岗位上，不提倡喷洒味道过于浓烈的香水，但可以因人而异，选择淡雅清新
的香水。
喷洒香水时只能在自己的腕部、耳后等部位适量喷洒。
银行职员的化妆还应当结合本行业的一些内部规定，做到因岗因人有别，男女有别等。
尤其是一些常识性的化妆技巧，要求银行职员一定要了解掌握，用以塑造出自己良好而专业的形象。
银行职员职业装穿着要求银行职员在工作岗位上穿职业工装是目前各银行的普遍做法。
出于岗位的特殊性，为了使银行职员在工作时时时提醒自己代表着银行，所作所为必须与这种职业装
身份相符，也是为了尊重银行顾客的需要，同时让银行职员在工作岗位上有一种自豪感和责任感，着
职业装上岗显得尤为必要。
男性银行职员职业装穿着基本要求男性银行职员所穿职业工装应当保持整洁、平整，不要一件工装穿
一年，一年只洗两三回。
在一线工作，或者在拜访顾客时银行职员应穿正装，系领带。
偶尔允许穿短袖或T恤衫，但颜色和款式都应当以庄重、严谨为主，切忌花哨、前卫。

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<银行窗口服务礼仪>>

后记

2002年秋，一次偶然去银行办业务的经历，让我对该银行员工“恨之入骨”。
当时，因为匆忙，拿着那张选项甚多的汇款单填错了一遍又一遍。
更糟糕的是，里面端坐的那位漂亮柜员只知道把我的单据一次又一次地扔出来，而且一脸不屑的样子
。
从那以后，我暗自决定，尽量少来或不来这家银行办业务。
随着时间的推移，和银行打交道的次数变得越来越多，而家人、朋友更是经常和你唠叨在银行的所见
所闻：“碰到一个大爷骂人了！
”“一个银行工作人员当时被投诉了⋯⋯”听着这些，回想我那次刻骨铭心的经历，我把关注的焦点
更多地放在了银行服务上。
在我长期关注银行服务的同时，尤其在银行各营业网点，我发现很多顾客其实要求也不是想象中的那
样苛刻，绝大多数顾客还是通情达理的。
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