
《金融服务礼仪》

图书基本信息

书名：《金融服务礼仪》

13位ISBN编号：9787504963550

10位ISBN编号：7504963550

出版时间：2012-4

出版社：中国金融出版社

页数：301

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介以及在线试读，请支持正版图书。

更多资源请访问：www.tushu000.com

Page 1



《金融服务礼仪》

内容概要

《高职高专金融类"十二五"规划系列教材:金融服务礼仪》以金融工作为主线，结合当今金融职业特点
和礼仪发展的最新趋势，通过对礼仪在金融服务过程中各种基本要素的通俗讲解，理论联系实际，以
图文并茂的立体表现方式，生动展示了金融服务人员在职业礼仪方面必备的基本素养，内容翔实具体
，有较强的操作性和实用性。
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书籍目录

模块一　礼仪修养的基础理论
项目1　礼仪的含义、特征和功能
项目2　金融行业员工礼貌礼仪修养
任务1　金融服务礼仪修养的必要性
任务2　金融服务礼仪修养的基本准则和主要内容
任务3　培养金融服务礼仪修养的途径和应注意的几种关系
项目3　金融服务行业员工应具备的服务意识和素养
任务1　金融服务行业员工应具备的服务意识
任务2　金融服务行业员工应具备的服务素养
模块二　金融服务行业员工基本形体礼仪
项目1　站姿礼仪
任务1　标准站姿和常见站姿
任务2　不同场合的正确站姿和不良站姿
任务3　站姿训练
项目2坐姿礼仪
任务1　标准坐姿和几种常见的坐姿
任务2　不同场合的坐姿和不良坐姿
任务3　坐姿训练
项目3　走姿礼仪
任务1　标准的走姿和保持优雅走姿的注意事项
任务2　不同场合的走姿和不良走姿
任务3　走姿训练
项目4　蹲姿礼仪
任务1　标准蹲姿和几种常见的蹲姿方式
任务2　蹲姿的注意事项及矫正不良蹲姿的方法
项目5　常用手势礼仪
任务1　规范手势的标准、要求及基本手势和常见手势操作
任务2　使用手势的禁忌事项和其他注意事项
模块三　金融服务行业员工的仪容和服饰礼仪
项目1　仪容礼仪
任务1　仪容的含义和仪容礼仪的原则
任务2　面部和肢体的修饰技巧
任务3　发部和化妆的修饰技巧　、
项目2服饰礼仪
任务1　服装的功能、着装的原则及服饰颜色搭配技巧
任务2　金融从业人员工作制服、西装、套装，和便装的穿着礼仪
任务3　饰品的选择与佩戴
模块四　金融服务行业日常交际礼仪
项目1　称呼、介绍和发放名片的礼仪
任务1　称呼的基本原则和技巧
任务2　自我介绍和居间介绍的基本礼仪
任务3　名片的发放礼仪
项目2　常见的见面礼仪和日常拜访、接待礼仪
任务1　常见的见面礼仪
任务2　营销活动中的拜访礼仪
任务3　营销活动中的接待礼仪
项目3　电话的接打和手机使用礼仪
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任务1　电话语言的总体要求和接打电话的礼仪
任务2　手机的使用礼仪
项目4　网络礼仪和书柬卡片礼仪
任务1　网络礼仪的相关内容
任务2　信函、柬帖和贺卡礼仪
项目5　选择、赠送、接受和拒绝礼品礼仪
任务1　选择、赠送礼品礼仪
任务2　接受和拒绝礼品礼仪
模块五　金融服务行业员工客户服务礼仪
项目1　客户服务礼仪的基本原则
任务1　客户取向
任务2　服务态度上的顾客满意
任务3　服务关系上的客户至上
项目2　金融服务行业员工客户服务遵循的3A规则和服务规范用语
任务1　3A规则的内容及其在银行客户服务中的应用
任务2　任务2　金融服务行业员工的服务规范用语
项目3　金融服务行业员工与顾客的交谈礼仪
任务1　与顾客交谈时的总体要求与谈话礼仪
任务2　“看”、“听”、“沟通”、“动”和“微笑”的礼仪
项目4　平息顾客抱怨的方法和技巧
任务1　正确看待顾客投诉和保持适当的态度
任务2　平息顾客抱怨的原则和方法
模块六　金融服务行业营业网点接待礼仪和办公室礼仪
项目l　金融服务行业营业网点的环境与布置
任务1　金融服务行业营业网点的环境
任务2　金融服务行业营业网点的布置
项目2　金融服务行业营业网点营业前的准备工作及接待礼仪
任务1　金融服务行业营业网点营业前的准备工作
任务2　金融服务行业营业网点迎接顾客和接待顾客的礼仪
项目3　金融服务行业办公室礼仪
任务1　金融服务行业办公室环境布置和办公室接待礼仪
任务2　金融服务行业办公室个人礼仪和汇报、听取汇报的礼仪
任务3　办公室处理人际关系的礼仪
模块七　金融服务行业公务礼仪
项目1　公务迎送礼仪和公务会议礼仪
任务1　基本的公务迎送礼仪
任务2公务会议礼仪
项目2商务谈判礼仪
任务1　商务谈判礼仪的原则和谈判前的礼仪
任务2　商务谈判中的礼仪和谈判中的艺术
项目3　公务宴请礼仪
任务1　公务宴请的形式和准备工作
任务2　中餐宴会礼仪
任务3　西餐宴会礼仪
模块八　金融服务岗位业务活动礼仪规范
项目1　金融服务岗位岗前准备
任务1　金融行业工作人员岗位礼仪
任务2　金融服务行业岗位礼仪的基本要求和岗位业务操作规范
项目2　金融服务岗位业务服务规范
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任务1　储蓄业务办理规范
任务2　委托业务办理规范
任务3　银行卡业务办理规范
任务4　存单（存折）挂失业务办理规范
任务5　假钞没收业务办理规范
任务6　大堂咨询业务和客户经理岗位业务活动开展的行为规范
任务7　金融服务行业其他岗位行为规范
模块九　涉外服务礼仪
项目1　涉外礼仪通则
任务1　涉外礼仪的发展、重要性和涉外交往的主要原则
任务2　接待境外客户礼仪和部分国家国旗的悬挂方式及礼仪规范
项目2　涉外地区及部分国家的礼俗习惯
任务1　亚洲部分国家的礼俗习惯
任务2　美洲部分国家的礼俗习惯
任务3　欧洲部分国家的礼俗习惯
任务4　大洋洲部分国家的礼俗习惯
任务5　非洲部分国家的礼俗习惯
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章节摘录

版权页：   插图：   二、礼仪的特征 礼仪的特征主要有规范性、限定性、可操作性、时代性和发展性
等。 （一）规范性 礼仪是人类在社会生活的基础上产生的行为规范，全体社会成员均离不开一定礼
仪规范的制约。这种行为规范制约着人们在社会活动中的言谈举止，并通过这种行为衡量和判断一个
人对礼仪的掌握和运用程度。现代交往礼仪的内容已渗透到社会的政治、经济、文化领域，渗透到人
们的日常生活中。例如，大到一个国家的庆典，小到一个家庭的普通宴请，均要讲究礼仪规范，遵守
礼仪的约定俗成。 在生活中，许多礼仪的存在具有很强的规范性，每时每刻在约束着人们的行为，反
映着人们对真诚、善意、美好的愿望和追求。比如，礼仪中最简单的问候语"您好"，就几乎成为全世
界通用的一种问候礼节，具有规范性。 （二）限定性 礼仪的内容决定了它适用的时间、地点和场合
，离开了特定的范围，离开了施礼的对象，也就无所谓礼仪。比如一个人在家静静地写作或一个人静
静地欣赏沙漠的日出日落，在这种特殊的场合，人们反而可以从喧闹的尘世回归心灵的安宁和大自然
的空旷。但这种时候太少了，大量的社会交往决定了人们已经很少有属于自己支配的时间，即使是深
更半夜，也可能有呼叫的电话。 礼仪的限定性实实在在地确定了在需要礼仪的时间、地点和场合，必
须展示礼仪的风度、教养和美德。例如，与客人的初次见面，与客商的商务交往，与外宾的商务谈判
等，强调的是在什么场合，面对什么样的客人，哪种礼仪最适用、最能体现礼仪的规范和准则。 （三
）可操作性 礼仪最本质的内涵是对人的尊重。虽说"百里不同风，千里不同俗"，虽然各国的文化背景
不同，所形成的礼仪习惯或方式不同，但尊重对方的本意是相通的，所谓"礼者敬人也"。虽然说各民
族、各地域的风俗习惯、礼仪文化各有千秋，但万变不离其宗。以问候致意为例，有脱帽点头致意的
，有拥抱的，有双手合十的，有手抚胸口的，还有脸颊相触的，当然最普遍的是握手致意。只要注意
各民族、各地域的风俗习惯、礼仪文化，这些表达内容的具体形式，也都是可以掌握和运用的。 （四
）时代性 任何国家的礼仪都具有鲜明的本民族特色，都是对本国礼仪传统继承和发展的结晶，因而具
备时代的特色。正是由于不同时代的礼仪文化所表现的内容和形式有所不同，因此礼仪文化在不同时
代的继承和扬弃的基础上，都会有所创新和发展。可以说，每个时代的礼仪文化都是时代变迁的缩影
和写照。礼仪文化为时代服务，因时代的需要而变革。 时代性的另一层意义在于与国际社会惯例和规
则的接轨。随着国家对外交往的不断扩大，各国的政治、经济、思想、文化等诸种因素相互渗透，我
国的传统礼仪自然在与国际惯例的接轨中被赋予许多新的内容。这种国际礼仪文化的大融合，体现
了21世纪礼仪文化的新的时代特色。 （五）发展性 礼仪是随着时代的发展而发展，随着时代的进步而
进步的。这种发展性表现在两个方面。一是民族的传统文化、风俗习惯的扬弃过程，促使礼仪文化在
本民族内部形成新的内容和形式。比如以服务新型人际关系、促进社会交往为主要内容的礼仪文化，
适应的是社会发展的需要，丰富的却是礼仪文化的内涵。二是频繁的国际交往，必须融合符合国际惯
例和规则的礼仪文化。因此，原有的民族礼仪与国际不同民族交往中产生的新的礼仪，就必须相融相
汇，形成一整套对外交往的礼仪。民族性与国际性的共存共通共处，成为21世纪礼仪的一大特色。 随
着全球经济的市场化、国际化，通过国际惯例和准则，民族礼仪逐渐成为各民族之间交往必须遵守和
尊重的"地球村"礼仪。这种礼仪文化的培养和形成，有助于我们国家走向世界，更好地与国际接轨。
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精彩短评

1、这种书通常我是不会看的。。。代买
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