
魅力何来
--柜面服务礼仪及技巧

让第一次接触在客户心中铸就新华人寿服务品牌

大连分公司 马翼
飞
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礼仪——内在修养的外在表现

对外：形、气、神、肢体风范、礼节

对内：专业的修养及个人的修养

成功的礼仪不仅是外在的礼节，他源

自您的内心，是当您真正关心别人，在意
他人的自尊与感受时，发自内心而表现出
来的待人处事方式。
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礼仪的意义和作用-企业经营的需要

企业竞争的要求

充分利用差异服务来推动自己迈向未来
树立公司优良的品牌形象

是企业服务水平与管理水平重要标志

迎合客户的心理需求

追求精神，希望得到尊重

间接提高企业的经济效益

礼仪文化是企业的生产力
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礼仪的意义和作用-员工发展的要求：

有利于建立员工之间良好的人际关系
礼仪是人际关系的“润滑剂”

有利于净化员工的心灵

规范的行为创造出安定和谐的生活工作环境

员工社交活动的需要

人与人的相识是从礼貌礼仪开始的
使员工以更低的心态学习别人的优点

降低生理和心理的姿态，人之优在好为人徒
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柜面礼仪是标准化客户服务理念的客观要求

• 我们的服务价值观是：
以客户为中心

• 我们的服务宗旨是：
客户满意是衡量服务品质的唯一标准

• 我们的服务口号是：
信守承诺、真诚服务
舒心、欢心、顺心、宽心

• 我们的服务目标是：
树立特色服务品牌、保持领先服务优势
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品牌客户服务的魅力价值来自
于服务个体所具备的优秀素质

服务的魅力应该来自于它个体的人格魅力，

这种魅力实际上是一种感染力，就是源自内在的

敬业、专业、高效、真诚、尊重、宽容。

要使自身的柜面服务具备服务魅力，首

先要懂得一些基本原则，一些行为规范。
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• 柜面礼 仪

• 客户服务圈服务细节

• 柜面服务技巧
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柜面礼仪－什么是服务礼仪

服务礼仪是服务人员在工作岗位上，

通过言谈、举止、行为等，对客户表

示尊重和友好的行为规范和惯例。
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柜
面
礼
仪

行 为 规 范
柜面在实务
流程、客户
接触、后援
服务中产生
的服务文化

着装、仪容仪表

柜 面 礼 节

：
行
为
个
体
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行 为 规 范

• 柜面员工行为规范是工作中应遵循的基本守则，
是向客户提供优质服务、增加客户满意度的前

提，也是建立一支高效率、高素质客户服务队

伍的重要保证。

• 品牌服务的基础就是每个服务个体的统一宗旨、
理念和行为准则
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行为规范－与柜面礼仪相关部分

• 仪表高雅，保持良好的精神风貌，树立公司服务
形象

责任

素养

专业

职业

包容

• 文明服务，接待客户主动、热情、耐心、周到，
不得冷落、挖苦、嘲讽、责难、顶撞客户

• 业务操作快捷、准确、高效，力求用最短的时间
高质量的完成柜面业务

• 保户客户权益、为客户保守秘密、不泄漏客户信
息

• 接受客户监督，欢迎客户批评，耐心进行解释
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着装、仪容仪表－标准着装

• 工作时间柜面人员必须着公司制定的同一制服

• 衣物保持清洁平整，不得有破绽、污渍、褶皱

• 着装注意鞋袜、衬衫、裤子（裙子）、马甲的

穿着细节

• 在规定位置佩戴徽章和工牌、不得覆盖

• 按季节统一进行换装
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仪表礼仪——着装

佛要金装

人要衣装

新华人要职业装
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仪表礼仪——男装

男
士
着
装
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仪表礼仪——女装

女
士
着
装
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着装、仪容仪表－礼仪标准

• 男女员工遵守各自的面部细节清、妆要求

• 男女员工遵守各自的发型要求

• 男女员工遵守各自的手部清洁要求

• 男女员工遵守各自的饰品、眼镜佩戴要求

• 注意个人卫生（皮肤、口腔、食品等）

• 注意坐姿、站姿、走姿、蹲姿。

相互
尊重
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着装、仪容仪表－礼仪标准

• 头部：符合规定

• 肩膀、手臂：双

肩放松，手臂自

然下垂。

端
正
的

• 腰部：下腹部的

肌肉要轻轻缩紧。
站

• 足部：男士双脚

分开、女士丁字

步站立。
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着装、仪容仪表－礼仪标准

身体略向前倾，女士

庄 双脚并拢，稍向左侧

或右侧，不准托腮而

坐、卧坐在椅子深部、

趴于桌面或翘二郎腿；

处理业务需要移动椅

子时，续保持仪态，

重
的

姿

不能有大力登地或拉

身动作；不频繁左右

转动座椅。
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柜面礼节——原则

• 业务处理熟练、快速、从容，回答咨询简洁明了，能

当场处理业务不拖延；不能当场处理的业务，须告知

准确所需时间，表示歉意并按照相关部门承诺回答

• 工作期间不临柜拨打、接听手机，客户服务代表的电

话应由柜面主管负责接听和处理

• 任何情况下，不得与客户发生争执和争吵；如有特殊

情况，及时与柜面主管联系，协调解决
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柜面礼节——原则

• 对客户一视同仁，不得采取不同的态度和处理方法

• 任何情况下，不得中止正在办理的业务

• 工作期间如必须接听紧急电话需经客户的同意

• 工作时间在工作区域内严禁聊天、串岗、打瞌睡、剪

指甲、大声喧哗、听收音机、吸烟、进食等
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柜面礼节——细节动作

• 客户到达柜面时要面带微笑欠身行礼微笑迎接客户

与对方保持正视的微笑，接
受对方的目光微笑应该贯穿
礼仪行为的整个过程
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柜面礼节——细节动作

• 双手接过客户的申请资料和号码，询问客户办理事项
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柜面服务工作中

l 40%的人对服饰搭配不当不满意

l 62%的人对与工作无关的行为不满意

l 65%的人对皮鞋不干净不满意

l 85%的人对衣服有皱折不满意

l 100%的人对没有服务礼仪不满意。
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