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内容概要

礼仪集中反映了一个人的道德修养、文化品位、审美情趣和个性气质。
具备良好的礼仪修养，对个人来说，可以真实地展现自己的修养、风度和魅力，给人留下深刻的第一
印象，以改进人际关系，更好地实现自身在社会中的存在价值；对一个组织来说，礼仪代表一个企业
的公众形象，企业员工的礼仪修养决定这个组织的集体文明程度、管理水平和社会公信度。
    本书以金融工作为主线，结合当今金融职业特点和礼仪发展的最新趋势，努力做到内容翔实具体，
理论性与实践性相统一，并且有较强的操作性和实用性，内容涵盖金融服务礼仪概述，金融行业服务
人员的仪表礼仪、仪态礼仪、语言礼仪，金融服务岗位礼仪，金融公务服务礼仪及金融涉外服务礼仪
等各个方面。
本书既可作为一般大学、高等职业学院服务礼仪课程的教材，也可作为金融从业人员学习了解金融服
务礼仪知识、提高素质、加强修养的参考书。
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章节摘录

第一章 金融服务礼仪概述第一节 金融服务礼仪的本质一、礼仪的含义礼仪是礼和仪的统称，是指在
人际交往过程中，人们为了表示尊重与友好而共同遵守的行为规范和准则。
在现代社会里，礼仪是人们在平等互敬的基础上进行交往时用以规范行为、沟通思想、交流情感、促
进了解的重要形式，是人的道德修养和文明程度的外在表现，是建立和谐有序社会的重要保障。
具体来讲，礼仪是社会组织或个人在人际、社会乃至国际交往中以一定的约定俗成的程序、方式来表
现的律己、敬人的行为规范。
这种律己、敬人的行为规范，从个人修养角度来看，是一个人内在素质和修养的外在表现；从道德的
角度来看，是为人处世的行为规范和行为准则；从交际的角度来看，是一种交往的方法和技巧；从民
俗的角度来看，是沿袭下来的待人接物的习惯做法；从审美的角度来看，是人的心灵美的外化。
现代礼仪是通过礼貌、礼节、仪式体现出来的，三者既相互联系又有各自特定的内容和要求。
礼貌是礼仪的基础，主要是指在人际交往和社交过程中，表现出来的敬意、友善和得体的气度与风范
。
通常所说的礼貌修养，主要表现在个人对仪表、仪容的适度修饰，较高的涵养，待人接物的彬彬有礼
，言谈举止的端庄、优雅等方面。
礼貌的思想核心和首要内容就是一种敬人的态度。
诸如金融企业员工在为客户服务时，要求“来有迎声，问有答声，走有送声”；在服务中要求使用“
请”、“您好”、“对不起”、“谢谢”、“再见”等文明用语，都是礼貌在服务过程中的体现。
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