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内容概要

　　本书有四个特色：
　
最大的特色是服务于银行这个独特领域。
目前，市场上有许多讲解礼仪的书，都是全方位的，适用于各行业。
本书是笔者在众多银行实务培训的经验总结，笔者认为，银行有自身的经营特点，银行礼仪有自身的
特殊要求。
因此，本书收录、整理了笔者在全国领先银行的培训务经验。

第二个特色在于实战。
本书收录的都是实际培训中的内容，笔者认为学好礼仪的目的是更好地服务客户，提升?户满意度和回
头率，甚至能够引发客户的转介绍行动，吸引客户在银行再次下单。
学好礼仪是银行经营管理的需要。
因此，本书侧重于礼仪的“用”，而非礼仪的“知”。

第三个特色是结合银行业务谈礼仪。
礼仪蕴涵在银行业务服务细节中，礼仪是功利的，没有为了礼仪而讲礼仪的，良好的礼仪是为了让客
户得到更好的服务体验，促进银行产品的销售，提高银行竞争力，提升银行的商业价值。
所以，本书针对大堂经理、柜台人员、客户经理分别介绍礼仪，同时，结合销售理财、网银、结算、
存取款等具体业务谈礼仪细节，把礼仪与银行的营销结合介绍。

第四个特色是结合银行团队讲礼仪。
银行经营网点由支行管理班子、客户经理、大堂经理、柜台经理、理财经理组成一个团队，习惯称“
战斗小分队”。
团队中每个人的角色不同、承担的职责不同，因而礼仪要求也各不相同，本书重点讲述团队中各角色
的特定礼仪，同时阐述如何实现整体协同作战。
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作者简介

　　云晓晨
清华大学美术学院毕业，清华大学美术学院客座教授，2008年北京奥运会公务人员礼仪培训师，2007
年度“中国魅力女性培训师”荣誉获得者，北京立金银行培训中心高级培训总监。
国内知名的礼仪培训专家，著有《银行礼仪学》、《银行大堂经理必会》、《柜面营销技巧》、《银
行客户经理25堂课》等专著。

主持开发了立金银行培训中心的王牌咨询项目——银行网点标准化服务，根据国内商业银行网点经营
的具体特点，从提升网点服务能力和提高网点团队技能的角度，设计了整个咨询项目，在工商银行、
民生银行等银行网点进行了试点，取得了很好的效果。
为中信银行、建设银行、兴业银行、农业银行、华夏银行、上海银行、招商银行、北京银行、中国银
行、深圳发展银行、宁夏银行等多家单位进行银行礼仪培训，屡获好评。
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章节摘录

版权页：插图：为适应近年来越来越多的金额较大的客户的理财需求，各个银行都推出了有自己特色
的理财服务，设立了VIP理财室，既符合了特殊人群的特殊需求，也体现了银行更加成熟、更贴近市
场。
VIP理财室的功能定位是为不同需求的客户提供差异化的服务。
适合此项服务的客户大都是中高收入者。
而所谓VIP理财，就是用更好的品质和更加个性化的服务，为客户提供“一对一”的理财服务。
客户可以充分了解想知道的任何信息，与理财经理预约多种银行业务服务。
VIP客户是银行有价值的高端潜在客户，理财经理以及网点的其他员工都必须对这些客户提供更高质
量的服务，创造一个属于高端客户的私人环境，培养客户对银行的忠诚和信任，从而达到双赢的目的
。
九、财富管理中心高端客户室现在银行业竞争日益激烈，银行服务正悄悄地发生变化，各银行深知客
户是银行盈利的基础，是银行生存发展的支柱。
尤其是在高端客户方面，各银行使出浑身解数激烈拼争。
能够享受财富管理中心服务的客户必须在本银行金融资产达数百万元以上，而这些高端客户可能同时
跟多家银行有业务关系，并且这些客户将来也是银行和未来私人银行卡的潜在客户。
这些客户有很多渠道获取各种建议和信息，一旦认准某家银行的服务质量，极有可能推荐给自己的朋
友或同行，从而成为新的潜在客户源。
为了让潜在的客户或准客户成为真正的忠实客户，银行无论从营业场所还是产品和服务，都应努力为
客户创造一个独享的高端客户服务空间，以获得高端客户的青睐。
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编辑推荐

《银行礼仪与网点标准化服务培训》：客户总是对的营销理财须因人而异，对老人多说保本，对青年
人多说收益，对少妇多说理家，顺情说好话，不管客户最后结论是什么，客户总是对的。
五“心”级服务（热心、耐心、细心、称心、虚心）服务是生产力，服务创造价值，服务是银行立足
之本，贯穿在银行生命线中，贯穿在银行工作的每一项业务中，贯穿在客户经理每一天生活中，五“
心”级服务，即接待客户热心、回答咨询耐心、办理业务细心、让客户称心、赞誉面前虚心。
赠人以言，胜似珠玉（语言艺术）面对客户，一个会心的微笑，一句暖人的问候，一个真诚的祝福，
是平凡之中的平凡小事，但却仿佛让客户如沐春风，赠人以言，胜似珠玉，客户是我们的服务对象，
金融行业出售的是服务，优质服务是我们的“立行之本”亲切的语言，是发自内心的一种真诚，像穿
过乌云的太阳，带给人们温暖。
“您好，让您久等了，真是不好意思，先喝杯水吧。
，”“欢迎光临，请慢走”尽量让每一位客户感受到惬意、舒心，让我们在平凡的服务中品尝成功的
甘甜。
银行职员营销自己（自己的言行也是一种产品）“人立而后凡事举”，“人立”就是完善自我文明修
养，修养不是先天得来，是从小事中积累出来的，做到内外兼修。
修内，提高服务技能，提高业务素质；修外，勤于思考，提升服务质量。
外勤拓展客户，内勤维护客户拓展要求高，维护要求同样极高外勤不怕苦，内勤不怕繁，则银行必兴
礼仪不是礼貌，真正的礼仪是内在高超的专业技能与外在得体的待人接物举止完美结合
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