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前言

通过对金融专业近期市场需求调查以及对金融、财会约60家单位及部门的岗位能力调查分析表明，我
国经济的快速发展，使得金融领域对人才的基础素质要求越来越高，银行等金融企业对应聘者的职业
岗位工作能力的要求越来越高。
因此，为进一步推动金融专业教学内容的改革，适应银行等金融企业越来越高的岗位能力要求，探索
新的教学内容与形式，我们编写了《银行客户服务技巧运用》一书，在职业教育教学改革及教材建设
中进行研究和尝试。
《银行客户服务技巧运用》是一本实验性教材，其主要特点是：第一，教材内容按银行职业岗位能力
分类编写，与现实结合紧密，更贴近金融企业培养人才的实际要求。
《银行客户服务技巧运用》全书内容共分8个模块，具体包括：银行服务要素、银行服务基本规范、
银行客户服务接待技巧、银行客户服务沟通技巧、银行客户服务投诉应变技巧、银行产品营销服务技
巧、电话银行服务技巧、银行涉外服务技巧。
第二，突出教材职业的特点，强调以职业岗位中的任务为引导，把教学重点真正落实到岗位能力的培
养上，并在编写结构上力求对教学、对学生学习有所帮助和指导作用。
第三，编写体例上与传统教材不同，突出活动功能，即划分出学习目标、任务目标、任务描述、任务
要求、任务完成过程、任务完成评价、教学建议等层面，以便于教学和学生自我训练。
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内容概要

　　银行服务要素、银行服务基本规范、银行客户服务接待技巧、银行客户服务沟通技巧、银行客户
服务投诉应变技巧、银行产品营销服务技巧、电话银行服务技巧、银行涉外服务技巧以及附录。
全书从银行客户服务的基本知识、基本环节、服务技巧运用等方面进行了阐述与分析，便于学生进行
模拟训练，使学生能够对银行服务岗位能力要求有一个初步的认识。
《银行客户服务技巧运用》附录包括银行服务基本要求、银行服务基本礼仪规范、银行服务柜台文明
用语、北京银行服务规范等，以供参考。
《银行客户服务技巧运用》可供中等职业学校金融事务专业学生使用，也可供从事银行业相关工作的
人员参考.
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书籍目录

模块1 银行服务要素任务1 掌握银行客户服务的要素任务2 学会银行客户服务分析模块2 银行服务基本
规范任务1 银行服务礼仪规范任务2 运用规范语言服务客户模块3 银行客户服务接待技巧任务1 银行客
户一般接待技巧任务2 银行客户特殊接待技巧模块4 银行客户服务沟通技巧任务1 学会与银行客户沟通
的基本方式任务2 运用倾听、询问的沟通技巧模块5 银行客户服务投诉应变技巧任务1 应对客户投诉的
技巧任务2 客户投诉的情绪控制模块6 银行产品营销服务技巧任务1 银行产品推销服务技巧 任务2 银行
客户经理对称营销技巧模块7 电话银行服务技巧任务1 运用正确的电话礼仪为客户服务 任务2 运用电话
礼仪完成电话银行服务 模块8 银行涉外服务技巧任务1 运用简单的服务口语接待外宾客户任务2 运用基
本的礼节接待外宾客户任务3 掌握主要国家的礼节和禁忌附录1 银行服务基本要求附录2 银行服务基本
礼仪规范附录3 银行服务柜台文明用语附录4 北京银行工作服务规范参考文献
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章节摘录

插图：2.热忱服务与客户打交道时，要严格地执行本单位关于文明用语与服务禁语的规定。
对于客户所提出的各种疑问，要认真聆听，耐心解释，有问必答。
对待所有的客户都要一视同仁。
3.客户至上急客户所急，想客户所想，勤勤恳恳、踏踏实实地为客户服务。
4.任劳任怨对于矛盾，要力求妥善解决。
得理之时，必须让人一步；失礼之时，必须主动致歉。
受到客户的表扬时要谦虚，受到客户的批评时要虚心，受了委屈要容忍。
在任何情况下都要自觉做到与客户不争不吵，始终笑脸相对，保持个人风度。
5.及时纠正差错万一在工作时因为个人原因出现了差错，要迅速纠正，不推不拖，绝不赖账。
由于不可抗逆原因所导致的事故，如电脑故障、临时停电、设备维修等，要及时对客户做出耐心解释
，并采取一切可能的补救性措施。
（二）客户服务接待行为规范1.提前到岗，按时营业银行的全体从业人员，在每个工作曰里，均必须
在上班时间之前到岗，并按照本单位有关员工个人形象规范的具体要求，做好营业前的各项准备工作
，营业时间一到，必须准点开门营业，分秒不差。
2.凡有条件的营业机构，会计、出纳、储蓄等主要业务，应限制服务凡有此项规定者，应张榜向社会
发布，并严格执行、接受监督。
3.规范操作，准确认真，先外后内、先急后缓为客户提供服务时，要认真做到：现金收款业务，要先
收款后记账；现金付出业务，要先记账后付款；转账业务，则要账户对应，数值相符。
确保核算准确，快收快付。
4.规范使用统一印制的凭证办理业务之时，必须按规定使用统一印制、内容标准的凭证，联次要齐全
，字迹要清晰工整，印章要有效、齐全、清晰，并一定要在规定之处加盖整齐。
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编辑推荐

《银行客户服务技巧运用》由高等教育出版社出版。
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