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内容概要

　　《银行客户服务理念与方法(第3版)》作者通过自身几十年银行工作经验的总结及对银行客户服务
理念、方法和管理的深层次思考，以真实案例的形式，对银行职业操守、客户服务理念、客户服务方
法和客户服务管理四个方面进行了阐述。

　　精心选取的案例包括：银行员工的服务体会、客户和网民的抱怨、记者正反面的报道、国外和香
港银行的服务经验，多角度、全方位地讲述了当前银行客户服务中遇到的各种问题，增加了《银行客
户服务理念与方法(第3版)》的可读性。
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作者简介

　　王鸿发，金融和法律大专学历，经济师，省市级点钞技术能手，青岛市劳动模范。
　
　　1972年1月从事银行工作，1979年以来，先后在国有及股份制银行历任科长、区办副主任、处长、
支行行长(总经理)和分行规范化管理办公室主任。

　　2006年下半年，其所在的光大银行青岛分行营业部被评为全国和山东省银行系统“文明规范服务
示范单位”。

　　周芷梅，金融研究生学历，会计师，从事银行工作20余年。

　　曾在国有及股份制银行任会计科长、分理处主任、支行行长等职务。
现任招商银行青岛分行客户服务中心总经理。
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章节摘录

　　七、“员工满意”是银行客户服务的前提　　员工满意了，客户才能满意。
　　毛主席早就说过：“世间一切事物中，人是第一个可宝贵的。
”　　企业最有价值的资产不是资本、不是产品，也不是科学技术，而是人、是员工。
员工是企业最宝贵的财富。
　　生产力是一种态度，员工的工作动机决定了员工的产出。
员工的产出取决于责任心，它无法用金钱买到。
　　通用电气前CEO杰克·韦尔奇则说：“我们造就了不起的人，然后，由他们造就了不起的产品和
服务。
”他还认为，企业最需要衡量的是三件事：顾客的满意程度、员工的满意程度和现金流量。
如果你能增加顾客的满意程度，全球市场的占有率一定会跟着提高。
员工的满意程度关系到产品的生产率、质量、荣誉和创造力。
　　法国企业界流传着这样一句话：爱你的员工吧！
他会百倍地爱你的企业。
　　中国香港银行管理理念之一就是善待员工。
善待员工就是利润。
员工、服务、利润是三位一体的，三个要素彼此推动，构成一个封闭的循环圈。
　　管理学上有一个著名的“霍桑实验”。
该理论讲的是影响生产率的，不仅仅是钱，也不仅仅是时间安排，更重要的是员工的情绪和工作环境
。
　　张瑞敏认为，员工是企业的“源头”。
“如果把企业比作一条大河，每一个员工都应是这条大河的源头，员工的积极性应该像喷泉一样喷涌
而出，而不是靠压出或抽出。
小河是市场、用户。
员工有活力，必然会生产出高质量的产品、提供优质的服务，用户必然愿意买企业的产品，涓涓小河
必然汇人大河。
　　计划经济下的‘大河有水小河满’，助长了员工吃‘大锅饭’的思想。
在市场经济下，必须改为‘源头喷涌大河满’，把每个员工的积极性调动起来，成为喷涌的源头。
”　　“企业在报表中有许多资产，我认为最有价值的资产不是在报表中，是人、是员工！
员工的创新就是最有价值的资产。
有了员工这最有价值的资产，企业所有资产都会增值，所有死的资产都会变成活的⋯⋯所以，这个管
理就是人，它不是在于控制人的行为，而是在于给人一种创新的空间。
”　　既然员工是企业最有价值的资产，那么员工的敬业就非常重要。
　　美国盖洛普调查公司给出了员工“敬业度”的概念，它是指在给员工创造良好的环境，发挥它的
优势的基础上，使每个员工作为自己单位的一分子，产生一种归属感，产生“主人翁责任感”。
盖洛普的研究证实，敬业员工对企业所关注的经营业绩指标影响最大，他们是推动企业利润增长的主
动力。
　　我们要调动员工的积极性和创造性，提高员工的“敬业度”，使其更好地为客户服务。
　　毛主席早在抗战时期就提出了爱护、培养干部的方法：第一，指导他们。
放手让他们去工作，使他们敢于对自己的工作负责；同时，又适时地给以指示，使他们在党的政治路
线下发挥其创造性。
第二，提高他们。
给干部提供学习的机会，不断地提高他们的理论、政策水平和工作能力。
第三，检查他们的工作。
帮助他们总结经验，发扬成绩，纠正错误。
第四，对于犯错误的干部，一般的应采取说服的方法。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<银行客户服务理念与方法>>

在这里，耐心是必要的。
第五，照顾他们的困难，干部有疾病，生活、家庭困难时，必须在可能的限度内用心给予照顾。
　　⋯⋯
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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堋教材，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）　　　　从细微处看问题，在毫末上下工夫。
你用丰富的案例来探讨银行客户服务的理念与方法，活泼的形式和生动、质朴的语膏，一定能帮助银
行从业人员不断提高客户服务质盛。
　　——中国银行业协会（陈远年）　　　　《银行客户服务理念与方法》一书，具有贴近银行服务
，前瞻银行服务，且实践性、操作性较强的特点。
相信该书的出版对推动银行服务质量的提升将起到有益的作用。
　　——中国银行业协会（张金宝）　　　　您的著作展示了平实、通俗易懂的特点，达到了“文章
简浅易”的境界，与金融服务倡导的真诚服务一脉相承。
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，能够弓I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
中国金融行业急需培育的一种精神。
　　——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，我们的企业才能发展得更快更
好。
　　——恒丰银行青岛分行（孙康）
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