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内容概要

　　服务是银行业中一个常讲常新的主题。
在产品差异化日益淡薄的金融市场中，服务的差异化也许才是赢得永久优势的惟一源泉。
本书将服务品质提升到银行的战略层面，全面地阐述了银行应予采纳的服务战略。
要使服务意识在银行中“生根发芽”，银行必须切实创建一种服务文化。
服务文化的创建不是一朝一夕的事，也不是一个“事件”或“运动”就能实现的，它是一个动态的发
展征程，没有终点。
本书将为银行服务品质管理注入新鲜的血液。
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书籍目录

第1章　提高服务质量：历史性的课题服务就是金融机构要卖出的东西倚重服务质量已经被证明是一
个盈利的战略服务质量与营销提高服务质量是一次跋涉第2章　什么是服务质量：五项构成要素什么
是服务什么是服务质量关于服务质量的几个结论弥合服务上的差距第3章　什么妨碍了服务质量差距1
：消费者想要的服务与管理层以为消费者想要的服务二者之间的差别差距2：管理层对消费者期望的
判断与管理层对服务的规范二瘤间的不一致差距3：服务规范与实际提供的服务二者之间的不一致差
距4：实际提供的服务与机构对外宣称的服务二者之间的不总结：从差距1到差距4第4章　从其他行业
所得的经验教训兰德尔公司：在变化中繁荣克瑞特巴瑞尔公司：立志成为最好的而不是最大的美国西
南航空：飞在一起的家庭何亚特花园酒店：员工使企业不同填平服务鸿沟回到最基本的问题第5章　
领导者：服务质量改革的主动力只有领导者才能为我们提供改变企业文化的机会领导者的品质服务质
量领导者的“工具箱”说服“怀疑论者”个人的承诺第6章　设定服务质量日程表第7章　为改善服务
质量集结资源第8章　境养员工的服务能力第9章　驱动高品质服务第10章　服务品质：没有终点的跋
涉
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