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8_A1_8C_E5_A4_A7_E5_c25_502578.htm 营业部 首先我要感谢

各级领导给我提供了这次难得的学习机会，在短短的三天时

间里我开阔了眼界，学到了如何做好本职工作，提升服务水

平的系统的业务知识。当然，这只是总行给我提供了一把掌

握世界金融新领域经营的钥匙，今后我仍要进一步地学习、

深造、提高。下面我从以下几个方面进行汇报： 一、全球一

流的培训机构给我们授课 这次培训班是由我们来自全国银行

各分行的39名学员组成的，讲师是从美国启明全球研究院上

海启明金融管理学院请来的曾志尧教授。培训时间虽短，但

曾老师利用自身得天独厚的全球化资源和专业知识优势，向

我们灵活多样地讲述了“全球教育”和“全球企业”的新概

念。 这次培训的主题是“心服务”计划。“心服务”就是用

心为我们的客户提供真诚的，发自内心的服务。通过学习，

我知道只有热心对待每位客户，才能获得信任并能进一步让

客户将心中的需求完全说出；我们必须细心观察与体会，才

能深入了解客户的真正需求；针对客户的需求，我们要积极

主动热情并有效的用心执行。我深信，唯有发自内心的服务

意愿，才能提供客户满意的服务。我们要以真心服务，让客

户觉得安心舒适，我们要营造美好的服务气氛，让客户体验

到愉悦的服务，进一步让客户认同并喜欢到浦发银行接受我

们的服务。 经营产品品牌，你可以用75％的时间、金钱和精

力来影响顾客而只用25％应对剩下的一切。而对银行而言，

经营我们的服务品牌必须用至少50％的时间、金钱来影响自



己的员工。优先权正好相反，产品品牌以顾客为先。而服务

品牌以自身员工为先，要想使品牌服务有效，必须教会员工

亲历他们服务的品牌，因为对客户而言，代表品牌的人就是

品牌。如果员工表现不当，品牌与顾客之间的关系就会崩溃

。 下面的这个故事是老师在讲课中给我们讲的一个案例，同

是服务行业，他们的做法好比一面镜子，也许会启发我们的

思路： 于先生因公出差泰国，曾下榻东方饭店，第一次入住

时良好的饭店环境和服务给他留下了深刻印象。而第二次入

住时的几个细节，更使他对饭店的好感迅速升级。这天早晨

，他刚走出房门准备用餐，楼层服务生恭敬的问道：“于先

生是要用早餐吗？”于先生很奇怪，反问：“你怎么知道我

姓于？”服务生说：“我们饭店规定，晚上要背熟所有客人

的姓名。”这令于先生大吃一惊，因为往返世界各地，入住

无数酒店，这种情况还是第一次碰到。于先生高兴地乘电梯

来到餐厅，刚出电梯，餐厅服务生就说：“于先生，里面请

。”于先生更加疑惑：“你知道我姓于？”服务生答“上面

电话刚刚下来，说您已经下楼了。”如此高的效率让于先生

再次大吃一惊。于先生刚进餐厅，服务小姐微笑着问：“于

先生还要老位子吗？”于先生的惊讶再次升级，心想“尽管

我不是第一次在这里吃饭，但最近的一次也是一年前了，难

道这里的服务小姐记忆力那么好？”看到于先生惊讶的目光

，服务小姐主动解释说：“我刚刚查过记录，您在去年6月8

日在靠近第二个窗口的位子上用过早餐。”于先生听后兴奋

地说：“老位子！老位子！”服务小姐接着问：“老菜单？

一个三明治，一杯咖啡，一个鸡蛋？”现在于先生已经不再

惊讶了：“老菜单，就要老菜单！”这一次早餐给于先生留



下了终生难忘的印象。 后来由于业务调整，于先生3年没有

去泰国。生日这天，他突然收到一封东方饭店发来的贺卡，

里面还附了一封短信：“亲爱的于先生，您已经3年没有光顾

东方饭店了，我们全体人员非常想念您，希望还能再次见到

您。今天是您的生日，祝您生日愉快。”于先生当时非常感

动，发誓如果再去泰国，一定住在东方饭店，而且要说服所

有去泰国的朋友也像他一样选择东方。一封贴着六元邮票的

信，就这样买到了顾客的一颗心这就是客户关系管理的魔力

。 我们在日常的服务中也应该用心服务，注意细节，发挥团

队协作精神，巩固老客户，从而发展新客户。市场营销学告

诉我们，争取一个新客户的成本是留住一个老客户的5倍，在

利润贡献方面，老客户更是新客户的16倍。那么留住老客户

就是提高利润，增强我们在市场中的竞争力。 二、学习的灵

活多样性 我们这次学习，老师采取互动的方式，我们共分5

个小组，老师借鉴先进银行实施服务品质的案例与学员们研

讨。并进行分组讨论，学员们针对服务礼仪与无缝交接服务

流程实况演练，并进行声音肢体语言的练习和多媒体课件与

教学。 礼仪迎宾接待演练中，我感到：1、五步距离主动上

前（即客户走进营业厅时距客户五步的距离时就要主动问候

，不要等客户走近时才问候，那样会吓客户一跳）；2、保持

亲切的微笑；3、双眼平视客户的眼睛；4、身体微微向前倾

约30度，点头示意表示对客户的欢迎等等都非常适用。 无缝

交接，指的是为客户的服务达到一种非常顺畅的连接，要发

挥团队精神，在无缝服务中不论是大堂经理还是理财经理还

是每位柜员都至关重要。从大堂经理迎接客户探明客户的来

意，到将一般客户疏导到自助银行或是高柜区或低柜区，将



识别的优质客户推荐给理财经理，都需整体的配合。 三、投

诉是我们每位员工都会遇到的最烦心的问题。 在处理投诉中

，我们要注意：一是建立良好的心态。当客户向你表达对银

行的任何抱怨与不满时，你就是代表浦发银行负责处理客户

的情绪。我们常见的错误心态是：这又不是我引起的，或者

这不是我们银行的错，为什么要我处理？因此，就对客户的

抱怨与不满，进行一连串的解释、反问与推托，反而使客户

情绪不断积累、抱怨越滚越大。当遇到客户对我们的服务不

满时，尽管不是因为我们自身的错误，也应该主动向客户表

达歉意，此时的道歉是针对客户产生的“愤怒、生气”的情

绪而表示歉意。并不意味着我们承认事情本身的错误。适当

的致歉可以立即缓和客户的情绪，有助于客户后续的处理。

另外一点是我们在柜面服务中经常遇到的：客户的需求与我

们的制度发生冲突时，客户产生的不满情绪。这时，我们在

客户面前不要急于先搬出银行的制度，可以心平气和地帮客

户想想变通问题的办法，同时委婉的告知客户我们的风险点

，展现出我们处理事情的热忱与诚意。 通过这种形象化的训

练，使我认识大堂经理工作的重要性，它是提高零售银行业

核心竞争的关键之一，更是大堂经理、客户与柜员之间的纽

带，大堂经理专业素养的完善，对于创建一流的行业服务至

关重要。 四是参加培训的体会 这次培训中的现场演练，给我

留下了深刻的印象，它把整个日常服务中的柜员、大堂经理

、理财经理及客户贯穿起来，教给我们应该分工不分家，相

互配合，真正创出浦发银行一流的服务品牌。 浦发银行尽管

比其他许多金融机构成立的时间短，但它具有先进的管理理

念和经营理念，它值得我为之付出青春和热情。我既然成为



这个金融机构中的一员，就应该立足岗位，做好本职工作。

在现有的岗位上，不断提升自己的业务水平和服务水平，不

断提高自己的专业素养，按照浦发银行“心服务”计划的要

求，塑造自己的形象，规范自己的仪态、行为举止，提高自

己的服务质量，从自我做起，为有效提高银行整体服务的竞

争力而努力。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载

。详细请访问 www.100test.com 


