
2023年银行服务案例总结 银行服务案
例(汇总5篇)

总结是对某种工作实施结果的总鉴定和总结论，是对以往工
作实践的一种理性认识。怎样写总结才更能起到其作用呢？
总结应该怎么写呢？以下是小编为大家收集的总结范文，仅
供参考，大家一起来看看吧。

银行服务案例总结篇一

接近年末，很多客户需要兑换零钱，特别是小面额零钱需求
比较大。一位客户来到营业大厅3号窗口，询问：“能给我
换200元钱一元的零钱吗?”3号窗口柜员回答：“没有了。”
他又去问4号和1号窗口，得到答案也是没有。因为隔着防弹
玻璃，外面客户听不到里面柜员之间的对话，三位柜员相互
问话让这位客户错误地认为，三人是商量好的，不想给他换
零钱。他对此进行了投诉。

应对技巧：

柜员完全按章办事，但事情处理的欠妥之处在于：向客户解
释工作不到位，没有站在客户角度考虑问题，无法兑换零钱
应向客户致歉，并说明原因。可以这样做，柜员：“对不起，
现在年末换零钱人太多了，现在实在没有零钱。”客
户：“我就换200块钱，帮帮忙吧。”柜员：“这样吧，我明
天早上给您从库里出，请您留个电话，你看行不行?”客
户：“这是我的电话，明天我再来吧!”

银行服务案例总结篇二

某企业出纳办理支票取现，柜员审核时发现日期“贰零零
陆”写成“贰零零六”，柜员在对企业出纳说明情况后，要
求其重填一张现金支票。企业出纳员回到企业填制一张新的



现金支票后拿回，柜员再一次审核时发现，大写金额仍有误，
并再一次要求企业出纳重填支票。企业出纳非常生气，认为
柜员有意刁难，柜员说：“我是按制度办事，不能给你取款。
”僵持了好长时间，客户进行了投诉。

应对技巧：

柜员在第一次审核票据时，应全面细致审核，将票据上所有
不规范的地方向客户详细说明。要求客户重填票据，可以说：
“对不起，你的xx有误(全面指明错误之处)，麻烦您重新填
写一张”。特别是对客户因多次填错而着急时，应以温和的
态度，及时给予客户安慰，并提供帮助和指导。

银行服务案例总结篇三

充分调动大堂经理分流客户,发挥好现有自助设备的作用,进
一步加快电子银行宣传及建设以提高离柜业务占比，进而分
流柜面压力。同时密切内部沟通，使业务办理更加畅通，尽
量减少客户排队时间。

通过落实服务质量季度考核制度、客户投诉管理考核、教育
培训考核，提升网点柜面人员服务水平，加强内部检查监督，
对违规的服务行为严惩不怠，有效提升服务质量。

优质服务需要环境整洁优雅，更要求柜员操作娴熟快捷，客
服经理热情专业，这就要求全行员工不断加强业务学习和技
能培训，提高服务水平。同时，全行应从小处着眼，从点滴
做起，严格要求自己。

全面细致地梳理投诉焦点问题，深入查找引发客户投诉的薄
弱环节，分析内在原因，做好报告提示、落实责任追究、狠
抓整改落实、主动解决，从源头上防范类似事件的再次发生。

为服务业务发展的需要，把“以产品为中心”经营模式改



为“以客户为中心”服务模式，进行产品创新，根据客户需
求来研发、设计产品营销方案，加快营销机制创新，使管理
行为趋于科学化、规范化和制度化，适应客户和市场的需要，
满足经营发展战略的要求，从而建立起了“以客户为中心、
以市场为导向、以方便客户为指导、以客户满意为目标”的
服务管理体制。

通过调查及时了解客户在使用本行产品过程中存在的问题，
给予客户指导。收集客户的意见和需求，不断更新服务理念，
加强服务工作的内容、形式、制度和管理等创新，促进网点
服务水平不断提升。

坚持“以人为本”的管理理念，把尊重员工、爱护员工、关
心员工作为基本出发点，激发员工的能动性和创造性，增加
集体的亲和力，推动各项工作顺利开展。

优质服务不能“三天打鱼，两天晒网”，全行员工必须提高
认识，时刻放在心中，时时见诸行动。

银行服务案例总结篇四

客户：“我要取3万。”柜员：“现在还没到上班时间，你8：
30以后再来吧。”客户：“你们上班怎么这么晚啊?”柜
员：“那我们平时都是7点多才下班，你怎么没看见呢?”客
户很生气，拨打了投诉电话。

应对技巧：

柜员没有使用文明服务用语，没有耐心解答银行的工作时间，
问答客户问题没有从客户出发。针对上例若是换一种沟通方
式会更好，如：柜员(站立服务)：“您好，先生请问您办理
什么业务?”客户：“我取3万元。”柜员：“不好意思，先
生，现在款包还没有到，您能稍等下吗?您可先到休息区稍等，
一会儿我再叫号。”



银行服务案例总结篇五

某周六上午，吴先生到柜台办理一笔10万元定期到期取款业
务。吴先生：“我的存单到期了，给我清户吧!”柜员：“今
天是星期六，没有那么多钱，办不了。”吴先生：“你们正
常营业为什么办不了?”柜员：“今天周六，你又没有预约，
没法给你取。”吴先生生气地说：“没钱你们开门干什么?”
随即进行了投诉。

应对技巧：

柜员不应当以库存限额为由，生硬拒绝办理客户业务，而是
要主动想办法帮助客户解决问题。如可以说：“取款五万元
以上须提前预约，我们这没有那么大库存，我先给你少取一
点钱，再给您联系其他营业网点看看有没有资金。”详细耐
心的向客户做好解释工作，说明由于周末库存少给客户造成
的麻烦，还请客户多谅解。


