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礼仪概述与银行服务



礼仪是指在人际交往中，以一定的、

约定俗成的程序方式来表现的律己敬

人的过程，涉及穿着、交往、沟通、

情商等内容。

礼仪是个人美好形象的标志，是家庭

美满和睦的根基，是人际关系和谐的

基础，是各项事业发展的关键，是社

会文明进步的载体。

礼仪的定义与重要性

礼仪的重要性

礼仪定义



    

银行服务礼仪的意义

提升银行形象
银行作为金融服务行业，员工的礼仪

修养直接影响了客户对银行的整体印

象，优质的服务礼仪能够提升银行的

专业形象和市场竞争力。

提高客户满意度

规范的礼仪服务能够让客户感受到尊

重和关注，增强客户对银行的信任感

和忠诚度，从而提高客户满意度。

促进业务发展

良好的礼仪服务能够为客户创造愉悦

的交易体验，进而促进客户与银行之

间的业务合作和发展。



投诉处理

面对客户投诉时，银行员工应保持冷静、耐心的态度，认

真倾听客户需求和意见，积极协调解决问题，以优质的服

务化解矛盾、赢得客户认可。

仪容仪表

银行员工应保持整洁、得体的着装，注意个人卫生和形象

细节，展现出专业、严谨的职业形象。

言谈举止

银行员工应使用文明、礼貌的用语，保持微笑、热情的服

务态度，尊重客户、理解客户，以诚信、专业的服务赢得

客户信赖。

业务办理

在业务办理过程中，银行员工应遵循规范的服务流程，注

意保护客户隐私，提供准确、高效的服务，确保客户资金

安全。

礼仪在银行服务中的应用
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银行员工形象塑造



发型整洁 面容清洁 口腔清新 手部清洁

仪容仪表规范

01 02 03 04

男性员工应保持短发，女性员

工发型应简洁大方，避免过于

花哨或夸张。

保持面部清洁，男性员工应剃

须，女性员工应淡妆。

保持口腔清洁，无异味，避免

在公共场合食用有异味的食物

。

保持双手清洁，指甲修剪整齐

，不涂抹过于鲜艳的指甲油。



银行员工应穿着统一的制服，保持整洁、

平整，无污渍和破损。

制服着装

配饰应简洁大方，避免过于夸张或花哨。

男性员工可佩戴简单的手表和皮带，女性

员工可佩戴简单的耳环、项链和手表。

配饰选择

穿着黑色或深色的皮鞋，保持干净、整洁，

避免穿着运动鞋或拖鞋等休闲鞋履。

鞋子搭配

制服颜色以深色为主，搭配浅色衬衫或内衣，

整体色彩搭配应协调、大方。

色彩搭配

着装规范与搭配技巧



言行举止礼仪

语言规范

使用标准的普通话，表达清晰、准确、流畅，避免使用方言或粗俗语
言。

礼貌用语

与客户交流时，应使用礼貌用语，如“您好”、“请问”、“谢谢”
等。

微笑服务

保持微笑，展现友善、亲切的服务态度，让客户感受到温暖和关怀。

身体语言

站立时应挺胸收腹，双手自然下垂或交叠于腹前；坐姿应端正，不跷
二郎腿或抖腿；行走时应保持稳健的步伐和优雅的姿态。
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银行服务流程中的礼
仪



客户进入银行，员工应主
动微笑问候，询问客户需
求，提供必要的引导和帮
助。

热情周到 注意形象 尊重客户

员工着装整洁，仪态端庄，
保持良好的职业形象，展
现银行的专业性。

尊重客户的隐私和权益，
不随意打断客户讲话，耐
心倾听客户需求。

030201

接待客户礼仪



员工应熟练掌握业务知识，快速
准确地为客户办理业务，减少客

户等待时间。

专业高效
在办理业务过程中，员工应主动与
客户沟通，告知业务进度和可能遇
到的问题，确保客户对业务办理情
况有清晰的了解。

主动沟通

严格遵守客户信息保密规定，不泄
露客户个人信息和业务信息。

保护客户信息安全

业务办理过程中的礼仪
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