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《向银行学服务》

内容概要

该书内容聚焦银行窗口服务管理及提升策略。首先从多角度探析银行服务的现状及面临的问题，然后
从硬件设施管理、人员职业素养培养、管理体系设计、面向未来的思考等几个方面展开。在空间布局
上，从服务表现着手，逐步扩展到银行服务系统的全景；从时间布局上，试图探寻银行服务质量提升
过程中的一般规律，告诫人们在服务管理中要“正善治、事善能、动善时”。
近年来，凸显服务职能，提升服务质量是各行各业面临的共性话题，党的十八大和政府工作报告以及
政府职能转变方案，也提到建设服务型政府。因此，银行服务在实践和理论领域的探索不仅对商业银
行来说具有现实意义，同样对其他行业以及政府职能部门的服务转型具有重要参考价值！
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《向银行学服务》

作者简介

董国顺：河南省银行业协会自律部主任。1979年河南银校毕业后参加银行工作，先后在人民银行、城
市信用联社、省信合办、农村信用联社等单位任职。从事金融理论研究多年，曾经在不同媒体发表多
种研究成果。
徐延军：河南君友商务咨询有限公司董事长，高级经济师，1991年涉入调研领域。十余年聚焦金融、
通信行业，专注于服务质量提升和客户关系管理，长期为银行提供服务质量提升和满意度研究服务，
开创了独特而高效的“金融服务闭环式管理咨询体系”。
田启涛：河南君友商务咨询有限公司高级研究员。银行及通信行业窗口服务培训师，河南财经政法大
学工商管理学院讲师。从业七年来，一直专注于服务营销、窗口服务管理、营销调研、整合营销传播
等方面的实践探索和理论研究。发表文章二十余篇，参编或副主编著作四部。
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《向银行学服务》

书籍目录

全书分为序、前言、正文三个部分。该书由国务院发展研究中心王宝成先生作序。正文分为布局篇、
塑形篇、树人篇、管理篇、展望篇五个部分，共十个章节。
布局篇：疾风方能知劲草，竞争召唤新服务。
第一章 银行窗口服务观察——争议与成效并存
塑形篇:礼仪之始正衣冠，服务之初塑形象。
第二章 服务设施管理与维护——细微之处彰显服务内涵
第三章 服务人员礼仪规范——职业形象展示服务风采
树人篇：以人文本强基础，固本培元优服务。
第四章 塑造服务心态和意识——卓越服务的源头活水
第五章 练就卓越服务技能——工欲善其事，必先利其器
第六章 岗位服务职责管理——各司其职，各尽其责
管理篇：善弈者谋其势，不善弈者谋其子。
第七章 窗口服务营销转型——服务是基础，营销是关键
第八章 阶梯式服务提高服务绩效——客户是终极资源
第九章 做好全面质量管理——统筹规划，系统管理
展望篇：服务探索路漫漫，贵在上下而求索。
第十章 银行窗口服务探索——眺望山那边的那座山。
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精彩短评

1、里面有很多案例，趣味性很强，读起来既轻松又实用，银行工作人员必备生存技能。
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