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内容概要

　
随着全球产业结构的重心向服务化方向转移，“经济服务化”的发展速度正在加快，金融等高端服务
业已经广泛和深入地渗透到人们的工作和生活中。

　
卓越的金融企业需要提供优质的服务，是以标准化、个性化服务为前提，以人性化服务为最高境界的
。
本书作者围绕人性化服务的特点，通过礼仪在金融服务过程中各种基本要素的通俗讲解，以丰富的实
践和职业培训的专业经验，及图文、音像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、礼仪的力量和真谛、礼仪的功能和特性。
本书还设计了金融服务人员礼仪提升方案，金融服务人员可以更好了解、学习、掌握和运用礼仪知识
，在金融服务过程中使无形的服务有形化、规范化，实现以人为本的、尊重和满足金融客户的优质服
务目标。
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作者简介

　　牛静，著名空乘礼仪培训专家，曾任中国民用航空协会培训部负责人，外交部礼仪培训特约专家
、第29届奧林匹克运动会组织委员会特约通用礼仪顾问、北京大学医院礼仪顾问、北京教育学院客座
教授。
多年从事民航乘务工作及乘务礼仪专业的教学和研究工作，具有丰富的民航乘务礼仪培训经验，著有
《民航空乘礼仪教程》，作为执行主编编写了《航空服务与职业礼仪》、《航运常识与航空法规》、
《机型设备与客舱服务》、参编《民航乘务员培训教程》等书．
近几年，牛静为政府部门，如全国人大常委会、外交部、中国证券监督管理委员会、陕西证券监督管
理局、黑龙江省哈尔滨市政府等讲授政务礼仪；为交通银行、中信银行、中国工商银行、中国建设银
行、中国光大银行、中国民生银行、招商银行等讲授商务礼仪，为中国人民保险集团股份有限公司、
中国人寿财产保险股份有限公司等单位讲授商务礼仪；为中国人民解放军总医院、北京军区总医院、
北京大学第三附属医院、陆军总医院、云南圣约翰医院等讲授医疗礼仪；为对外经济贸易大学、北京
教育学院、北京经贸职业学院等讲授学校礼仪。
她丰富的空乘实践经验、广博的中外礼仪知识、生动活泼的授课方式得到各培训单位和学员的一致赞
誉。
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书籍目录

第一章　认识服务产业结构服务化趋势
　“经济服务化’：的新趋势
　走进崭新的高端服务业
　服务的价值
第二章　追求优质服务
　标准化服务与个性化服务
　人性化服务
　服务质量与个人礼仪素质提升
第三章　融礼于行
　礼仪的力量
　礼仪的真谛
　礼仪的功能与特征
　职业礼仪
第四章　金融服务人员的礼仪提升方案
　金融服务礼仪的基本要求
　服务礼仪及行为规范
　仪容
　仪态
　仪表
　沟通礼仪
　称呼礼仪
　握手礼仪
　拥抱礼仪
　介绍礼仪
　名片礼仪
　电话礼仪
　电梯礼仪
　告别礼仪
　餐饮礼仪
　会谈礼仪
第五章　西方礼仪
　国际称呼礼仪
　涉外通用原则
　涉外礼仪禁忌
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章节摘录

版权页：插图：第一章 认识服务在社会生活中，有一种东西是以其自身特有的功效造福于人类，用劳
动给人以便利，用礼貌给人以舒心。
这种东西似有似无、时隐时现，它没有体积、质量，它摸不到，闻不着。
人们心甘情愿地购买它，得到它人们就高兴满意，等待它就心急如焚。
它很重要，缺少了它人们就会觉得无依无靠；它很平凡，世人皆知；它很浅显，：以致很多人对它不
屑于研究，它很卑贱，为世人所歧视误解。
这就是被一些经济学家称为“无形资产”的一一服务。
产业结构服务化趋势服务业也被称为第三产业。
人类社会在再生产的过程中形成了各个产业。
人们需要对整个社会的产业进行分类，而不同的标准又可形成不同的分类体系，马克思把社会生产部
门划分为生产生产资料部门和生产生活资料的部门。
为什么没有第三产业。
因为在马克思时代，第三产业经济的发展处于“微不足道”的地位，因而他在划分中把流通部门和服
务部门舍掉了。
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编辑推荐

《现代金融业服务礼仪》：学习礼仪，掌握礼仪，内强素质，外塑形象，礼待他人，创造人和。
牛静老师集多年礼仪教学的精华，引领大家充分体现现代礼仪的魅力，从有品位到有风度，从有修养
到有尊严，充分表现出自然气质的倾向。
牛静老师讲解礼仪注重实操，突出的特点是很职业，以权威的眼光表述现代金融服务业规范礼仪的经
验，细致阐述礼仪素质的热情周到的态度、敏锐的观察能力、良好的口语表达能力以及灵活、规范的
事件处理能力。
牛静老师教会你以细节中的规范眼光来重新审视自己.自信、光鲜、职业、热情在日常丁=作的每一个
行为中；提升自己完善自己，为你的金融服务事业的成功提供保障。
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