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内容概要

本书从商业银行服务管理的需要，围绕基层银行的服务管理实践问题，阐述了银行服务的基本概念、
银行服务管理体系的构建、银行服务管理实践、常见服务管理方法、服务管理规范原则以及服务管理
的实际案例，同时结合服务管理的实际案例介绍了如何做好对银行日常服管理问题的处置，并对如何
开展银行服务创新进行了初步研究探讨。
    本书按照银行服务管理内容学习的需要，从概念介绍开始到实际操作经验结束，共分为5大部分23
章93个小点，试图向基层商业银行的高级管理人员、高级经理、中层经理以及在业务一线从事客户服
务工作的员工介绍，如何树立“客户至上”的观念，规范银行服务管理行为，提升银行服务在银行经
营中的战略作用，懂得银行服务管理的基础知识、基本规律和主要管理方法，学会如何运用服务管理
的原则和标准，熟练掌握银行客户服务的步骤、方法、技巧以及与客户成功合作交流的重点，理解客
户行为和懂得客户服务的重要性所在。
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