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内容概要

近十年来，笔者一直在为银行做形象礼仪与服务流程方面的培训。
从开始的讲座到后来的大规模培训，再到后来的银行服务管理，在这个过程中，笔者明显感觉到银行
越来越把服务形象和流程规范放在一个非常重要的位置。
服务形象和流程规范其实就是银行服务礼仪，什么是银行服务礼仪的核心，如何把这个核心用规范的
流程和人性化的方式表达出来，同时让这种方式更好地服务于客户，就是需要我们不断完善并探索的
课题。

 银行服务礼仪的前提是有“你”才有“礼”，“你”即为顾客。

讲究银行服务礼仪，并非是让银行员工服务礼仪化，而是由内向外传递出对顾客的尊重，心中装着顾
客，时时为顾客考虑，只有这样，服务礼仪才有内涵。
很多时候，银行服务可能只注重了由尊到遵的转变，即把礼仪核心的尊重用遵守礼仪规范的方式表达
出来了，而麻木的或面无表情的“欢迎光临”、“请走好”等礼仪用语让客户丝毫感觉不到尊重，原
因何在?这是因为银行服务人员的心中无顾客。

我们在服务中一直倡导服务“五到”，即眼到、口到、身到、心到、意到，只有心中装着顾客，做到
心到、意到，
“五到”方能圆满。
因此，本书中的礼仪规范一切均以“心中有你”为基础。

 注重银行服务礼仪，有“礼”才有“理”。

十年来的银行服务培训经历让笔者感受到银行服务礼仪的不断进化和蜕变，表现为“尊一遵一尊”的
过程。
讲究银行服务礼仪的初衷是对客户表达尊重，在最初实行时只能从形式上做到统一规范，形式统一后
我们就该挖掘礼仪深层次的内核一一用心表达尊重。
遵是用有声与无声的形象语言来表达尊重，遵是一种规范和标准，这种规范和标准让我们的‘‘礼”
达到“理”的状态，“理”即为银行服务目标。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<银行服务礼仪>>

作者简介

刘俊，获美国印第安纳大学博士学位，武汉纺织大学副教授、湖北刘俊礼仪培训学校校长、中国公共
关系与礼仪学专家、心理沟通专家、中国形象设计协会特聘教授、湖北省礼仪文化研究会副会长、湖
北省美学学会常务理事，“礼仪中国”概念的倡导者和践行者。
在武汉科技学院、武汉大学等国内高校教授礼仪课程，采用启发式、讨论式和学生参与式的教学方法
，大胆引进实践教学环节，颇具特色。
同时将礼仪培训带向社会，为世界五百强企业——东风伟世通、各大金融机构等众多企事业单位做过
服务礼仪培训，反响较好。
著有《大学生社交礼仪训练》、《现代礼仪训练》、《服务礼仪训练》、《商务礼仪训练》等8部专
著，发表论文18篇。
农信银资金清算中心，是经中国人民银行批准，由全国31家省级农村合作金融机构(含农村商业银行)
共同成立的全国性股份制支付清算服务企业。
农信银资金清算中心建设、运行的农信银支付清算系统，农信银八大共享系统(电子商业汇票、网上银
行、网上支付跨行清算、异地灾备、自助服务、手机银行、银行卡、远程学习)，目前已经成为联通全
国近8万家农村合作金融机构网点的桥梁和纽带，对提升全国农村合作金融机构支付结算服务水平，
提高整体竞争实力，以及服务“三农”发挥了不可替代的重要作用。
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章节摘录

版权页：插图：主动营销金融产品是目的，但是为客户提供优质而又文明的服务却是实现大堂成功营
销的关键。
银行的服务概念应该可以理解为：1.服务是一种管理。
优质文明服务水平的提高必须依赖于严格、规范、科学的管理，而严格规范的管理又能促进优质文明
服务水平提高，二者存在着相互依存的辩证关系。
优质文明服务的好坏体现着一家银行管理水平的高低。
因此，银行在实施优质文明服务战略过程中应严格依靠管理制度。
它包括岗位规范、统一着装、仪表举止、文明用语、电话用语等，这些都必须形成制度，成为员工的
行为准则，严格执行。
2.服务是一种文化。
银行构建服务文化体系包括员工要有爱岗敬业的服务精神，要有以服务为本的道德观、价值观，要有
无私奉献、团结奋进的互帮互助和艰苦奋斗的务实精神，以及因此而衍生出的“行兴我荣、行衰我耻
”的积极思想和身为银行员工的自豪感等，这种有行业特色的企业精神，可以促使银行每位员工树立
严密的风险意识和良好的效益意识，从而充分发挥这种服务文化的激励作用。
3.服务是一种精神。
银行文明优质服务活动的核心内容是引导职工树立一种正确的价值观念、职业道德及敬业精神，以信
誉第一、优质服务、廉洁守法为职业道德准绳。
确立和完善员工的服务意识和服务行为，树立客户第一、主动服务、整体服务的思想理念。
文明优质服务活动是一项长期的系统工程，从领导到员工，从一线到二线，从经营业务到内部管理，
从行里到行外，都要相互配合协调，使企业的经营目标转化为每位员工的自觉行为。
4.服务是银行经营的载体，是银行经营不可或缺的有机组成部分。
银行经营必须通过银行服务才能实现，银行服务本质上就是银行经营。
一家银行的服务范围、服务内容、服务效率和服务态度会直接影响其所能吸引的客户数量和工作效率
，因此，提高银行的服务水平，直接关系到银行经营的规模质量和效率，关系到银行的竞争能力，决
定了银行的经营效益和长远发展。
银行服务的最终目的是维护和加强与客户之间的长期合作关系，实现双赢。
随时随地以客户为中心，调整自身业务结构，将服务从单纯经营金融产品转移到维护和加深与客户的
联系上，但仅仅重视满足客户的需要是不够的，因此还必须研究客户需要背后复杂的各种因素，并加
以分析找到双方合作的切入点。
所以只有紧紧维护与客户之间的良好合作关系，以市场为导向，以高质量、多样化、特色化、个性化
服务为手段，满足不同客户多层次的需要，才能获得自身发展的最大持续动力。
二、什么是客户所谓客户就是需要服务的对象，可分为外部客户和内部客户。
其中，外部客户指那些需要服务但不属于企业员工的社会群体和个体，例如中间商和产品的终端消费
者。
内部客户则是指工作流程的下一道工序，在整个工作流程当中，每一道程序都有前一道和后一道，自
己是前一道工序的客户，而下一道工序则是自己的客户，只有每个部门、每个岗位都把自己的客户服
务好，最后面对终端消费者，即终端客户的时候才能真正提供优良的服务。
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编辑推荐

《银行服务礼仪》是全国农村合作金融机构业务培训教材之一。
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