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前言

面前是五千年文明古国的礼仪文化精魂，历史的昭示和现实的承载，叠合成一座高山仰止般的不朽造
型、礼仪的历史传承，是由人类文明进步的宏观背景决定的。
从人类社会的萌芽时期开始，礼仪便随着人类社会的出现和发展而开始自身的开发和传递。
人类选择礼仪的理由并不重要，重要的是通过礼仪活动，从蒙昧中走出来的原始人已经注意尊卑有序
，男女有别。
礼仪在其漫长的开发和传递中，随着原始社会解体过渡到奴隶社会，最终在封建社会的汉、唐、宋、
明等朝代走向全面的鼎盛和辉煌，并由此形成各朝代的典章制度和社会规范，当时的东方大国礼仪研
究硕果累累。
在一段很长的时间里，华夏古都云集了来华的异邦友人，他们领略了泱泱大国的繁荣昌盛，更领略了
泱泱大国彬彬有礼的君子风度。
还有那些往返于丝绸之路的商队，也同样让世人领略到中华礼仪的魅力。
华夏文明孕育出的礼仪文化，成为“礼仪之邦”千年不朽的鲜活生命象征。
然而，远年的文明盛载出远年的礼仪，远年的文明同样负载出远年的蒙昧。
河姆渡七千年前的陶器、木器、骨器大量出土的时候，考古学者却在陶釜和陶罐里发现了煮食人肉的
证据；挖掘出很多无头骨架，证明这里盛行过可以称之为“猎首”的杀人祭奠仪式的时候，悠久文化
中包含着大量无法掩饰的蒙昧和野蛮。
蒙昧一野蛮一文明，这三个阶段是人类文化和社会发展的普遍阶段。
文明是对蒙昧和野蛮的摆脱，人类发展的大过程如此，每个历史阶段的小过程也是如此。
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内容概要

这些年，作者一直从事银行礼仪和员工服务行为规范的培训工作，并在各省、市担任多家银行的全年
礼仪顾问。
把自己多年来为银行员工礼仪培训的体会和经验写成一本书，是我热切的愿望。
由于担心自己金融知识浅薄，对银行业了解不够精深而迟迟没有动笔，但这种想法一直在我心中酝酿
。
    在许多从事银行工作的朋友的支持和鼓励下，作者终于把自己多年来为银行进行礼仪培训，并担任
礼仪顾问的工作体会和经验写了下来。
    写作本书的主旨是，作者想以银行客户和礼仪顾问的双重身份来与大家分享礼仪，分享银行员工如
何更好地为客户服务。
作者想站在客户的角度、用客户的感受品味银行的服务，真诚地提醒银行业的朋友们：客户是怎么想
的？
客户想得到什么？
怎样做才是以客户为中心？
怎样做才是客户至上？
其实，银行礼仪归根结底讲的就是两个字：服务。
在当前银行以服务营销为主导的形势下，什么样的服务才是客户欢迎的？
什么样的服务才是符合国际惯例的？
什么样的营销方式才是客户能接受的？
这就是作者写作此书的主旨所在。
    作者每到一家银行对员工进行礼仪培训的时侯，他们给作者提的要求几乎一样：“我们银行时间紧
、任务重，你不用讲太多理论方面的东西，直接教我们怎么做才符合国际惯例，怎么做才符合市场需
求，怎么做才是客户所能接受和欢迎的就可以了。
”作者非常理解他们的心情，在激烈的市场竞争中，银行作为窗口行业更需要的是直观、实用、高效
。
因此，作者把多年来对银行礼仪培训的经验总结出来，以便对银行业朋友们提供一些参考和帮助。
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章节摘录

插图：·便宴。
便宴是指非正式宴会，对出席者的礼仪要求不是非常严格。
多用于招待比较熟悉的客户和熟识的亲朋好友，席间比较随便、亲切，不作正式致辞或祝酒，可随意
交谈，在菜肴的道数和酒水的品种上都可以酌情增减。
·工作餐。
又称为主客双方的商务洽谈餐，是在商务交往中具有业务关系的合作伙伴，为进行接触、保持联系、
交换信息或洽谈生意而以用餐的形式进行的商务聚会。
它不同于正式宴会和亲友们的餐会，而是重在一种氛围，意在以餐会友，创造出有利于进一步接触的
轻松、愉快、和睦、融洽的氛围，是借用餐的形式继续进行的商务活动。
工作餐大多在中午举行，由于规模小甚至是一对一的面谈，因此不用发正式请柬。
由于它的性质是工作在餐桌上的继续，所以礼仪讲究不多。
·西餐。
用西式餐具、喝西方国家的酒水和饮品、吃西式的菜肴，称为西餐。
西餐餐桌一般是长台，有的时候也会摆方台或圆形台。
通常是吃一道菜，上一套餐具；饮什么酒水，用什么酒杯；席间通常会配有钢琴伴奏或小乐队演奏乐
曲。
·鸡尾酒会。
鸡尾酒会是目前国际上在社交活动时最为时尚流行的一种酒会。
如举办大型庆典活动、各种开闭幕典礼等，其形式活泼、简便，客人不受约束，来去自由。
席间不设座椅，客人可随意走动交谈。
通常鸡尾酒会以酒水为主，配备一些小点心，有的食品是用牙签串着，而有的则是需要用手直接拿来
食用。
其旨在扩大交往范围，不以食物为主。
由于席间来回走动，时常与人握手，你应在拿取食物时拿一些纸巾。
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编辑推荐

《银行礼仪:张琳谈服务行为规范》：塑造银行形象的精雕细琢，嬴取客户信任的礼仪攻略。
直观·实用·高效·为银行量身定做
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