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内容概要

　　本书是针对银行客户服务中心运营管理而编写的。
在对银行客户服务中心的现状和特点进行分析的基础上，对其运营管理过程中所涉及到的几个主要方
面进行了详细阐述。
本书共分7章，分别就银行客户服务中心运营过程中的三大管理层面（人力资源管理、技术管理和现
场管理）以及两大体系（培训体系和质量控制体系）着重进行了描述，同时对客户服务中心运营管理
的核心目标——客户满意度的度量方法进行了介绍。
本书注重理论联系实际，一方面对多年的客户服务中心运营经验进行了总结，另一方面又引入了很多
国内外银行同业的实际应用案例，会对国内银行客户服务中心运营管理水准的提升有一定的帮助。
　　本书主要面向国内商业银行的各级管理人员，特别是银行高级管理层和客户服务中心的管理人员
，同时也可以作为其他行业客户服务中心管理人员的参考书。
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媒体关注与评论

　　《银行业CRM理论与实务》、《银行客户服务中心规划与建设》及《银很客户服务中心运营管理
》作为《客户服务中心技术与管理丛书》的第一个专题行为（银行业）丛书，从最基本的营销理论出
发，总结和分析了国内外银行客户服务中心的过去、现在与未来，具有很强的行业针对性。
　　本丛书从多维和融合的角度进行了深入的探讨。
从分析企业与客户之间的逻辑与物理连接入手，针对规划、建设及运营管理三个部分进行相对独立同
进又是关联的讨论；在分析业务需求的同进探讨了技术的发展；在总结国外经验的同时介绍了国内的
实际环境。
在进行概念讲解的同时，也提出了具体可操作的方法。
　　本丛书的作者或是经验丰富的银行业务技术人员，或是业内资深的运营管理专家，或是国内集成
行业的骨干。
因此书中内容包含丰富的实践经验，以及国内外较有权威性的资料。
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