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内容概要

《零售银行利润倍增金律》一书并不是面向全体人群。
对本职工作骄傲自满的人不必成为本书的读者，优秀的工作者从不满足于现状；本书同样不适于那些
给自己的工作业绩找各种借口开脱责任的人，提升业绩不能有任何借口。
    该书面对的是具有上进心的以及希望变得有上进心的银行业者，读者对象是那些立志成为银行业优
秀人才的个人。
    通过对国内外数百家银行案例的分析与研究，你就会发现业绩领先银行和一般银行之间的差别是显
而易见且大同小异的。
    业绩领先银行和其他银行的最大区别在于前者往往强烈地希望去满足其客户的需求、梦想及目标。
而其他银行往往只是关注内部的数字、系统和鸡毛蒜皮的琐事。
    业绩领先银行不断地给自己制定更远的目标并紧锣密鼓地执行其计划；然而，一般的银行却逐渐营
造出另一种文化氛围，在这种氛围下，种种借口受到包庇，公司的损失也越来越大。
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作者简介

张敬坤，毕业于中国人民银行研究生部，获经济学硕士学位，并拥有中国注册会计师资格和律师资格
。
现任中信银行总行营业部零售风险管理部总经理，具有十余年商业银行零售业务的从业经
历和经验。
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章节摘录

　　感谢来电人的电话。
　　请注意：每个标准都可以用于评估；来电人能够评估是否达到了所有的标准。
　　员工通过观察你在某项策略的设计和执行上花费的精力就可以得知其重要程度。
　　同时，所有的职员都要共同针对每一个“真相时刻”制定可以测量的标准。
一定要抵制诱惑，不要让管理团队或者CEO制定标准然后自上而下地将其执行，这没有任何效果。
如果某一程序的制定邀请了职员的参与并允许他们进行创造性的思维，那么程序制定出来之后，职员
就更容易去遵守。
　　管理层的任务就是要提升公司的服务水准。
既然你的职员已经在共同制定标准，那么就不要仅仅要求他们表现地稍好一些，而要指导他们达到“
非同凡响”。
　　当他们说“我们应该在电话铃响四声之前接听电话”时，就要挑战他们，可以这样问：“那样的
客服还是令人满意的，但是，如要提供非同凡响的服务，我们又将如何去做呢？
”让他们从此去发挥创造力吧。
　　开票人如果没有具体的策略并接受严格的监督的话就不能实现收支平衡，同样，销售或服务部门
如果没有具体的策略和系统并接受全面的监督的话，也不会以最佳的状态运转。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<零售银行利润倍增金律>>

编辑推荐

　　业务领先银行和其他银行的最大区别在于前名往往强烈地希望去满足其客户的需求、梦想及目标
。
而其他银行往往只是关注内部的数字、系统和鸡毛蒜皮的琐事。
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