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内容概要

　　“服务创造价值，专业赢得尊重。
”本书集结了超过百家优秀银行网点咨询的经验总结。

　　本书作者云晓晨老师主持开发了立金银行培训中心的王牌咨询项目——银行网点标准化服务，根
据国内商业银行网点经营的具体特点，从提升网点服务能力和提高网点团队技能的角度，设计了整个
咨询项目。
在国内多家银行进行了银行礼仪培训，好评如潮。

　　本书对提升银行网点的服务水平、提高银行员工的服务能力及银行网点的业绩表现有很大帮助。
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作者简介

　　云晓晨清华大学美术学院毕业，清华大学美术学院客座教授，2008年北京奥运会公务员礼仪培训
师，2007年度“中国魅力女性培训师”荣誉获得者，北京立金银行培训中心高级培训总监，国内知名
的礼仪培训专家。
著有《银行礼仪学》《银行大堂经理必会》《柜面营销技巧》《银行客户经理25堂课》等。

　　主持开发了立金银行培训中心的王牌咨询项目——银行网点标准化服务，根据国内商业银行网店
经营的具体特点，从提升网点服务能力和提高网点团队技能的角度，设计了整个咨询项目。
在民生银行、工商银行、杭州联合银行等银行进行了试点，取得了很好的效果。
为中信银行、建设银行、兴业银行、农业银行、华夏银行、上海银行、招商银行、北京银行、中国银
行广州分行、深圳发展银行、宁夏银行等多家单位进行银行礼仪培训，好评如潮。
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书籍目录

序
第一课 银行网点优质服务理念
　一、银行优质服务的价值
　二、银行职员服务的心态调整
　三、银行服务方式的“三真”原则
　四、银行服务的两个熟悉方法
　五、银行优质服务的关键十要素流程图
　六、银行服务规范
　七、中高端个人客户服务要点流程图
第二课 银行优质服务流程解读
　一、八大核心服务流程解读
　二、优质服务流程解析
第三课 银行大堂经理服务篇
　一、大堂经理角色定位
　二、辨认潜在客户，加大客户份额
　三、提供客户满意服务
　四、大堂经理的服务
　五、银行大堂经理服务技能提升
　六、银行大堂经理服务意识提升
　七、银行大堂经理岗位设计
　八、银行大堂经理服务职责
　九、银行大堂经理做到“七员”
　十、银行大堂经理工作内容
　十一、处理典型问题技巧
第四课 银行网点投诉处理技巧
　一、投诉处理的基本原则
　二、投诉处理的基本要求
　三、客户投诉的原因
　四、客户投诉的表现形式
　五、客户投诉的处理
　六、客户投诉处理的技巧
　七、客户投诉处理的案例
第五课 银行网点应急处理
　一、银行网点应急处理的范围
　二、银行网点应急处理的基本原则
　三、银行网点应急处理的角色与职责
　四、建立预防机制
　五、应急处理预案
第六课 银行网点内的服务及区域划分
　一、银行网点内的服务
　二、银行网点内的分区管理
立金银行服务名言
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编辑推荐

　　《启明星系列&middot;银行网点标准化服务培训2：服务篇》是立金银行培训中心&ldquo;银行网
点标准化服务培训&rdquo;系列的第二版，从如何提升银行服务的角度再次阐释银行标准化服务的重要
，增加了许多案例以及银行服务礼仪知识。
立金银行培训中心是一家专业的银行培训机构，具备丰富的营销实战经验，案例讲学为该培训中心的
最大特色，一直深受各家银行的欢迎。
立金银行培训中心专注于实务操作，尤其是在对公授信领域，经验丰富。
培训过的机构包括招商银行、民生银行、浦东发展银行、中信银行、建设银行、兴业银行等，受到学
员的高度评价。
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