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前言

　　国内一知名服务企业在其《企业文化手册》中有一段关于市场观的描述：“满意度是今天的市场
，美誉度是明天的市场，忠诚度是永恒的市场。
”这一描述充分揭示了市场经济环境下，服务企业为之追求的最终目标。
实现这一目标靠什么？
除了服务，别无选择！
　　银行是经营货币商品的特殊企业，是服务于千家万户的服务企业，是经营信用的特殊服务行业，
有一般服务行业的共性，更有其自身行业服务的特性。
　　30多年前的计划经济体制下，银行有“三铁”之美誉。
那时不讲服务，银行似乎很有社会地位。
客户和市场与银行、员工没什么关系，银行和员工没有压力，也没有动力。
　　改革开放后，银行如雨后春笋。
如今，银行营业网点真的已经多于米店了。
　　30多年前，人们可以一年不和银行打交道且生活得很好，而如今，试问谁能离开它呀！
平日里的水、电、气、工资、退休金、电话费⋯⋯各种收支哪一样不是通过银行服务渠道办理？
伴随着社会财富的积累，银行理财、投资等一些高端服务也亮相于银行柜台。
伴随着社会的进步、经济社会的迅猛发展和金融消费者需求的不断增加，银行业的供需矛盾也日益显
现，对银行业来说，这既是机遇，又是挑战。
　　加入WTO后，银行业竞争更达到了白热化。
在竞争中求生存是银行必须面对的现实选择！
如何在竞争中立于不败之地？
银行家们正面临着严峻的考验。
　　经营产品的同质化，客观上已经把银行逼上了绝路一创新服务！
近年来，服务创新已成为银行业的主旋律：服务理念的创新、服务产品的创新、服务渠道的创新、服
务流程的创新、服务方式的创新、服务管理的创新⋯⋯一浪高过一浪，服务创新正打造着银行业的服
务品牌。
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内容概要

　　在“中国银行业深入开展迎奥运文明规范服务系列活动”中，《银行客户服务理念与方法》一书
与读者见面了。
书中所阐述的银行服务理念与“迎奥运文明规范服务系列活动”提出的“为客户提供高效、便捷、安
全的多元化服务，提高客户满意度”的要求是一致的。
　　本书根据现代企业管理的一般规律，结合银行的实际，以案例的形式，阐述了当前银行客户服务
的理念和方法。
“让客户满意，创造客户的‘满意度’、‘美誉度’和‘忠诚度’是客户服务的出发点和归宿”；客
户服务的基本要求是快捷、准确和安全。
　　本书有如下的特点：　　第一，书中的案例都是银行工作中真实的、具体的事例，“原汁原味、
没加工、没拔高”。
　　第二，它直接面对当前社会公众关心的银行热点问题。
对“银行排长队”、“兑换零票难”、“大额取款难”、“吞卡”和“客户资金被骗”等客户抱怨的
热点问题均有案例和论述。
　　第三，书中对银行服务管理中经常遇到的矛盾和存在的薄弱环节，如服务和制度的矛盾、投诉的
管理、24小时自助银行的管理、营业大厅安全的管理等问题，都有独到的观点。
　　第四，书中及时补充了汶川大地震中银行干部员工生死不惧、卓越服务、忠于职守的可歌可泣的
职业道德精神。
　　总之，本书用现实的案例，从多角度阐述了银行服务的理念和方法，既提出了问题，又指出了解
决问题的办法；既有操作层面的，又有管理方面的；既有国内银行的例子，又有国外银行的做法。
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章节摘录

　　第—章　银行客户服务理念　　第一节　客户是“行长”　　客户是“行长”　　在客户服务的
基本价值观上，有很多形象的比喻：客户是“上帝”、是“神”；客户是“财神爷”、是“衣食父母
”；客户是“老板”、是“首席执行官”、是“行长”等，不一而足。
虽然这些称呼不同，但它们都说明了一个共同的道理：客户是员工收入和企业利润的唯一源泉。
　　海尔首席执行官张瑞敏说：“如果有神的话，就是用户，没有其他，一切都要围绕用户来做。
对企业来讲，用户是天，失去了用户，企业就没法生存下去。
谁能够满足用户这个‘神’的要求和想法，谁就能够取胜。
你要能了解并满足他的要求，这个‘神’就会亲近你。
如果不能满足他，‘神’就会离你而去。
”　　汇丰集团前主席庞·约翰称：“没有客户，我们一分钱收入都没有。
我们必须向客户提供有竞争力的产品和优质的服务。
”　　沃尔玛创始人山姆·沃尔顿说：“我们的老板只有一个，那就是我们的顾客。
是他付给我们每月的薪水，只有他有权解雇上至董事长的每一个人。
道理很简单，只要他改变一下购物的习惯，换到别家商店买东西就是了。
衡量沃尔玛成功与否的重要标准就是看沃尔玛让顾客——沃尔玛的‘老板’满意的程度。
让沃尔玛都来支持盛情服务的方式，每天都让沃尔玛的顾客百分之百地满意而归。
”　　思科总裁钱伯斯提出：“顾客是首席执行官”，这是针对员工对顾客不重视的现象而提出的。
因为首席执行官是企业的最高决策者，他是一个活生生的有血有肉并且存在于每个员工旁边的人。
这个人就在他们的周围，每天都可以见到并相互亲切地打招呼。
　　针对银行员工对客户不重视的现象，我们是否也可以说：客户是“行长”。
我们要像听行长的话那样对待客户的意见和建议。
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媒体关注与评论

　　长期坚持“客户至上”的服务理念，我们才能博得最广泛的客户基础和发展源泉， 我们也才能得
到社会的尊重。
　　——中国银行业监督管理委员会主席 刘明康　　我觉得这是一本难得的培训教材，案例丰富，细
致入微，有时我们不需要很深的理论高见，只要把这些小事做好，汇聚起来就是无形的财富。
　　——海尔集团首席执行官 张瑞敏　　您的著作展示了平实、通俗易懂的特点，达到“文章简浅易
”的境界，与金融服务倡导的真诚服务一脉相通。
全书从小案例入手，全方位剖析服务的各个环节，与服务必须注重细节的要求相互呼应。
这确实是一本非常具有教育意义的书籍，能够引起银行从业人员的共鸣。
　　——北京银行董事长 闫冰竹　　银行服务无小事，通过这些小事的情景再现，您把银行服务的精
髓一览无余地展现在我们面前。
细节决定成败，银行服务就是要从细微之处做起，让客户感受到无微不至的关怀，我想这也许就是当
代中国金融业亟须培育的一种精神。
　　——吉林银行行长 唐国兴　　形势不断变化，细节决定成败。
没有最好，只有更好。
我们对完美服务的追求是永不止步的。
只有每一个员工都以企业主人翁的心态为企业贡献自己的力量和才智，我们的企业才会发展得更快、
更好。
　　——恒丰银行青岛分行 孙康
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编辑推荐

　　长期坚持“客户至上”的服务理念，我们才能博得最广泛的客户基础和发展源泉，我们也才能得
到社会的尊重。
　　——中国银行业监督管理委员会主席　刘明康　　我觉得这是一本难得的培训教材，案例丰富，
细致入微，有时我们不需要很深的理论高见，只要把这些小事做好，汇聚起来就是无形的财富。
　　——海尔集团首席执行官　张瑞敏　　您的著作展示了平实、通俗易懂的特点，达到“文章简浅
易”的境界，与金融服务倡导的真诚服务一脉相通。
全书从小案例入手，全方位剖析服务的各个环节，与服务必须注重细节的要求相互呼应。
这确实是一本非常具有教育意义的书籍，能够引起银行从业人员的共鸣。
　　——北京银行董事长　马冰竹　　银行服务无小事，通过这些小事的情景再现，您把银行服务的
精髓一览无余地展现在我们面前。
细节决定成败，银行服务就是要从细微之处做起，让客户感受到无微不至的关怀，我想这也许就是当
代中国金融业亟须培育的一种精神。
　　——吉林银行行长　唐国兴　　形势不断变化，细节决定成败。
没有最好，只有更好。
我们对完美服务的追求是永不止步的。
只有每一个员工都以企业主人翁的心态为企业贡献自己的力量和才智，我们的企业才会发展得更快、
更好。
　　——恒丰银行青岛分行　孙康
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