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二、内容简介
　　金融业的全面开放，外资的全面进入，对国内零售银行业既是挑战也是机遇。中国零售银行业要在短时间内完成转型，建立起符合国际的经营模式，缩小同外资银行的差距&mdash；&mdash；提出并实行差异化服务才是根本出路。
　　本书编纂的根本目的就是为了提高全员的个人素养和综合素质，增强服务意识，完善形象，创造亲和力，增加国内零售银行的市场竞争力，观念的改变，绩效的提高，问题的解决。
　　银行的产品，营销策略是很容易被竞争对手模仿，服务是产生差异的主要手段，面对市场竞争，仅仅在服务技巧上下功夫也还不够，现代科学服务要求每一个银行员工在具体对客户服务过程当中，能掌握服务话语权，能主动地贴近和引导顾客接受服务。这其中核心就是每名银行员工要掌握基本的待客沟通技巧。
　　全书从理论到实践，分块分布进行了阐述，第一步部分主要是讲述服务的重要性和服务礼仪的基本原则，使读者从思想上有一个总的认识。第二到第四部分 分别从仪表、仪容、姿态等三方面具体介绍职业形象塑造中的一些基本规范。第五至第七部分 则按照工作岗位，具体介绍在实际工作对服务礼仪的要求，这三部分有极强的针对性，同时还配有一些训练的方法，有极强的可操作性。
　　本书在编纂过程中，由于编者本人知识水平的限制，难免出现一些疏漏和差错，希望各位在阅读过程中多多指正。
　　第一章 客户服务真谛
　　一、什么是零售银行客户服务
　　二、零售银行服务礼仪重要性
　　三、服务礼仪基本原则
　　第二章 零售银行礼仪
　　一、银行员工礼貌礼仪修养
　　二、礼仪修养的基本准则
　　三、礼仪服务的主要内容
　　四、与客户交流的言谈举止
　　五、银行会计礼仪服务禁语
　　六、出纳专业服务礼仪
　　七、储蓄专业服务用语
　　八、信贷专业服务礼仪
　　九、办公室礼仪注意事项
　　十、使用电话时礼仪
　　第三章 职业形象塑造——职员仪表
　　一、规范的着装原则
　　二、西服穿着要求
　　三、衬衫穿着要求
　　四、领带穿着要求
　　五、西裤穿着要求
　　六、皮鞋袜子穿着要求
　　七、女士套裙穿着要求
　　第四章 职业形象塑造——职员仪容
　　一、男士仪容重在"洁"
　　二、女士仪容重在"雅"
　　第五章 职业形象塑造——职员姿态
　　一、站姿训练
　　二、坐姿训练
　　三、行姿训练
　　第六章 高柜现金区实战——前台柜员
　　一、营业部柜台摆设
　　二、前台文明用语
　　三、前台服务禁语
　　四、发生差错处理
　　五、处理客户投诉
　　六、避免与客户争执
　　七、客户意见和批评处理
　　第七章 客户等待区实战——大堂经理
　　一、银行营业厅形象大使
　　二、大堂经理工作内容
　　三、主动相迎原则
　　四、主动招呼客户
　　五、如何引导客户
　　六、如何接待客户
　　七、接待客户技巧
　　八、学习资料参考
　　第八章 理财服务区实战——理财顾问
　　一、理财区坐姿服务
　　一、贵宾客户迎送礼仪
　　二、理财室服务礼仪
　　第九章 综合办公室实战——商务礼仪
　　一、初入职场礼仪
　　二、办公室引见礼仪
　　三、当面接待礼仪
　　四、乘车行路礼仪
　　五、名片交换礼仪
　　六、电话接待礼仪
　　七、会议通用礼仪
　　八、员工交际礼仪
　　九、商务会谈礼仪
　　十、国际接待礼仪
　　第十章 (中⋅智⋅林)银行职员服务礼仪培训反馈
　　一、中信银行
　　二、邮政储蓄银行
　　三、建设银行
　　四、中国银行
　　结语
　　附件一：银行服务礼仪标准手册
　　附件一：中国银行客户服务中心柜面内务管理办法
　　附件二：中国银行业文明规范单位检查考核标准
　　附件三：银行服务标准礼仪形象对照表
　　附件四：中国银行业文明服务公约
　　附件二：介绍
　　附件三：研究系列丛书
　　附件四：读者反馈表
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