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内容概要

银行所提供的不是物质产品，而是服务。
服务对各家银行而言都是至关重要的，是银行最为重要的资产。
 加入WTO后，银行服务将是我国银行和外资银行激烈较量的主战场，香港是全球银行业竞争最激烈
的地方之一。
本书作者之一黄兰民先生，曾担任香港某商业银行办公室主任多年，几年中潜心研究香港银行管理，
并致力于在内地推广香港银行的管理经验，在多家银行讲授香港银行管理的感受和心得。
另一位作者蔡普军将多年来对银行服务理论的研究融入书中，使本书有血有肉。
包括理念篇、实作篇、管理篇三部分。
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书籍目录

前言理念篇  1. 服务理念  2. 服务要诀实作篇  1. 服务体系  2. 服务形象  3. 服务信息  4. 服务环境  5. 服务窗
口  6. 服务产品  7. 存代服务管理   8. 服务特色  9. 服务培训  10. 服务宣传  11. 营销服务  12. 服务研究  13. 
服务创新  14. 服务支援系统  15. 客户投诉机制管理篇  1. 服务合法化管理  2. 服务规范化管理  3. 服务人
员管理  4. 服务制度管理  5. 服务激励机制  6. 客户管理  7. 服务时间管理  8. 服务效率管理  9. 服务质量管
理  10. 效益管理   11. 服务成本管理  12. 服务操作管理  13. 服务网点管理   14. 服务安全管理附录1 境外银
行特种业务服务  1. 遗产管理服务——将关爱延续到客户的身后  2. 信托业务服务——真正走入客户生
活中的服务  3. 代理服务——为客户打理事务和排忧解难的业务  4. 代理投资业务——当好客户的管家 
5. 租赁及消费者信贷服务——为客户进行融资的个人服务  6. 顾问服务——金融专家的“专利”  7. 旅
游服务——银行服务陪伴客户而行  8. 商人银行业务——银行服务范围最广的业务  9. 附属机构的服务
——银行变通的服务  10. 股份登记及电脑服务——银行服务不会因小而不为  11. 客账代理业务服务—
—银行主动为客户催款的服务  12. 不同一般的中小企业服务——银行的特别关照  13. 个人金融服务—
—银行争取广大客户的必需  14. 家居银行服务——将银行送到客户的家中附录2 服务标准附录3 香港银
行内部管理部门职能和范围
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