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内容概要

《金融服务礼仪》为全国大学生文化素质教育“十二五”规划教材，也是“全国职业院校礼仪修养系
列规划教材”中的一本。
全书共分六章，主要介绍了金融服务的职业形象，金融服务的岗位礼仪，金融服务的营销礼仪，金融
服务的沟通礼仪，金融服务的公关礼仪等内容。
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金正昆，知名公共关系与国际商务礼仪专家，中国人民大学教授，外交学博士生导师。
中国人民公安大学、中国青年政治学院、国家税务学院、西北大学、西南大学等多所院校兼职教授。
目前主要从事外交学、传播学与公共关系学的研究。
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章节摘录

版权页：插图：四、金融业提升服务质量的关键要想在与国外金融机构的竞争中立于不败之地，积极
向外资金融机构学习“以客户为中心”的服务理念，提升服务及管理技能，完善服务设备设施，制订
详细的服务方案，这些改进措施都是必需的。
而抓住服务及管理的关键环节，注重金融服务礼仪，对于提升服务质量，增强企业核心竞争力来说则
尤为关键。
（一）强调主动服务，服务在开口之前主动服务强调：客户一走进金融机构大门，不论是否有服务需
求，金融机构工作人员或客户经理都应主动走上前来，面带笑容、热情接待，询问客户是否需要某项
服务，并主动介绍服务品种，让客户倍感尊贵优越。
金融机构注重主动服务，“服务在客户开口之前”，对扩大客户资源，提升服务质量，将起到积极的
作用。
例如，在客户办理业务的过程中，根据客户表现出来的特点，抓住机会灵活地推销金融产品，既能满
足客户需求，又能创造经济效益，还能让客户感受到尊重。
（二）建立客户导向的服务标准，注重服务接触环节的礼仪规范金融机构应依据客户需求制定具体、
可量化、可测量的服务标准。
如每次处理业务需要多少时间，服务失误出现的概率是多少，解决客户投诉需要多长时间等。
而针对服务人员、服务设施与客户之间的互动过程，则应管理好每一个接触环节，包括对服务人员和
服务设备的管理，都应在每一环节实施礼仪规范。
例如针对从客户进入大厅的迎接到为客户取号排序，再到帮助客人填写单据、为客户咨询，引领客户
到休息区等候、ATM使用介绍等服务环节，都可以制定详细、规范化的操作流程，以体现客户至上的
服务理念。
在每一个接触环节上都注重服务礼仪的实施，优质服务就成为必然。
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