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一、基本信息
	名称：
	零售银行营业厅现场管理理论与实务研究报告

	报告编号：
	02A1000　　←电话咨询时，请说明该编号。

	市场价：
	电子版：7500 元　　纸介＋电子版：7800 元

	优惠价：
	电子版：6750 元　　纸介＋电子版：7050 元　　可提供增值税专用发票

	咨询电话：
	400 612 8668、010-66181099、010-66182099、010-66183099

	Email：
	Kf@20087.com

	在线阅读：
	

	温馨提示：
	订购英文、日文等版本报告，请拨打订购咨询电话或发邮件咨询。



二、内容简介
　　金融业的全面开放，外资的全面进入，对国内零售银行业既是挑战也是机遇。中国零售银行业要在短时间内完成转型，建立起符合国际的经营模式，缩小同外资银行的差距&mdash；&mdash；提出并实行差异化服务才是根本出路。
　　本书编纂的根本目的就是为了提高全员的个人素养和综合素质，增强服务意识，完善形象，创造亲和力，增加国内零售银行的市场竞争力，观念的改变，绩效的提高，问题的解决。
　　银行的产品，营销策略是很容易被竞争对手模仿，服务是产生差异的主要手段，面对市场竞争，仅仅在服务技巧上下功夫也还不够，现代科学服务要求每一个银行员工在具体对客户服务过程当中，能掌握服务话语权，能主动地贴近和引导顾客接受服务。这其中核心就是每名银行员工要掌握基本的待客沟通技巧。
　　全书从理论到实践，分块分布进行了阐述，第一步部分主要是讲述服务的重要性和服务礼仪的基本原则，使读者从思想上有一个总的认识。第二到第四部分 分别从仪表、仪容、姿态等三方面具体介绍职业形象塑造中的一些基本规范。第五至第七部分 则按照工作岗位，具体介绍在实际工作对服务礼仪的要求，这三部分有极强的针对性，同时还配有一些训练的方法，有极强的可操作性。
　　本书在编纂过程中，由于编者本人知识水平的限制，难免出现一些疏漏和差错，希望各位在阅读过程中多多指正。

第一部分 外部环境管理
第一章 营业厅外部环境管理
第二章 营业厅户外视觉形象
　　第1节 . 广告干扰影响视觉形象
　　第2节 . 楼顶门头广告位设计
　　第3节 . 玻璃幕墙“亮窗工程”

第二部分 内部现场管理
第三章 营业厅可视化管理
　　第1节 . 可视化管理的概念
　　第2节 . 可视化管理的目的
　　第3节 . 可视化管理的要点
　　第4节 . 5S现场管理法

第四章 营业厅环境视觉和功能分区设计
　　第1节 . 营业厅内部环境
　　第2节 . 人性化环境设计
　　第3节 . 营业厅内部功能分区设计
　　第4节 . 营业厅内部人员工作职责
　　第5节 . 营业厅服务问题及解决办法
　　案例分享：银行椅成了拴狗柱
　　案例分享：银行钢椅"咬"住男童小腿消防员救出
　　案例分享：方便地震捐款 银行临时营业厅现场办公环境
　　新闻链接：招行首家“新网点主义”银行营业厅设立

第五章 案例：建行营业厅服务环境设计
　　第1节 . 建行营业厅环境设计内容
　　第2节 . 建行整治营业厅服务环境
　　第3节 . 建行营业厅大堂经理区设计
　　第4节 . 建行营业厅等候区布局设计

第六章 营业厅内部环境清洁管理
第七章 营业厅接送钞管理规范
　　案例分享：运钞车司机监守自盗12.74万
　　案例分享：斑马线上运钞车撞飞一人
　　案例分享：运钞车押“丢”30万元现金
　　案例分享：强闯收费站 运钞员持枪追打收费员
　　案例分享：运钞员护钱不管伤员

第八章 营业厅员工排班管理
　　案例分享：银行仍在午休 排班尚不灵活
　　案例分享：湖北建行弹性排班流程化解长队

第九章 营业厅客户排队管理
　　第1节 . 减少顾客排队的方法
　　第2节 . 客户排队等待心理
　　案例1：五银行各出：奇招” 缓排队压力
　　案例2：建行6大措施减排队压力
　　案例3：工行承诺“减排”不超30分钟
　　案例4：银行排队期间储户开始织毛衣
　　案例5：建行弹性排班流程化缓解长队

第十章 营业厅内部现场管理
　　第1节 . 柜台服务无极限
　　第2节 . 营业厅服务特色
　　第3节 . 营业厅服务标准规范化
　　第4节 . 如何提营业厅服务质量
　　第5节 . 应该进行现场管理
　　第6节 . 案例分享：国内某银行文明服务管理办法
　　第7节 . 营业厅服务品牌建设
　　第8节 . 营业厅管理标准化
　　案例： 孕妇在营业厅休息遭保安殴打

第十一章 营业厅服务形象和礼仪规范
　　第1节 . 仪容规范
　　第2节 . 着装规范
　　第3节 . 饰品规范
　　第4节 . 形体仪态规范
　　第5节 . 日常礼仪规范
　　第6节 . 沟通规范
　　第7节 . 基本语言

第十二章 营业厅主任现场规范化管理
　　案例：营业厅主任高息揽存384万被判7年

第十三章 营业厅柜员现场规范化管理
　　第1节 . 柜员服务总则
　　第2节 . 柜台摆设标准
　　第3节 . 柜台服务文明用语
　　第4节 . 柜台服务禁语
　　第5节 . 窗口服务规范化管理
　　案例分享：银行柜员出错 存折里钱越取越多
　　案例分享：柜员慧眼识骗局 老妇存款方无恙
　　案例分享：客户对柜员态度不满 索要道歉白得一分钱

第十四章 营业厅大堂经理现场规范化管理
　　第1节 . 大堂经理岗位服务与客户需求
　　第2节 . 满足客户需求需做准备
　　第3节 . 接待客户主动相迎原则
　　第4节 . 服务意识：态度决定一切
　　案例分享：储蓄卡落在ATM机 大堂经理完璧归赵
　　案例分享：行长当大堂经理 光大行再造企业文化体系
　　案例分享：银行大堂经理追近百米警棍打客户

第十五章 营业厅低柜柜员现场规范化管理
　　案例分享：“交银理财”低柜服务暖人心
　　案例分享：透视浦发“低柜化”服务背后

第十六章 营业厅贵宾理财区现场规范化管理
　　第1节 . 贵宾理财区人员坐姿服务
　　第2节 . 贵宾区客户迎送服务规范
　　第3节 . 贵宾理财室人员服务规范

第十七章 营业厅保安人员规范化管理
　　案例分享：手提袋遗失营业厅　保安拾得物归原主
　　案例分享：汇款不成闹营业厅 保安被迫下跪8分钟
　　案例分享：保安营业厅调节纠纷无效被捅六刀

第十八章 营业厅客户纠纷与投诉管理
　　第1节 . 客户投诉概述
　　第2节 . 投诉处理技巧
　　案例分享：营业厅发生投诉案件
　　案例分享：柜员因如厕时间长遭投诉

第十九章 营业厅安全管理和危机管理
　　第1节 . 安防工作规范
　　第2节 . 面对媒体
　　第3节 . 歹徒持枪抢劫
　　第4节 . 发生诈骗、冒领案件
　　第5节 . 防盗窃案件
　　第6节 . 发生火灾
　　第7节 . 发生挤兑事件
　　第8节 . 发生滋寻闹事
　　第9节 . 防毒防震预案
　　附加：应急处置流程图
　　案例分享：银行停电女客户被“请“出门
　　案例分享：男子柜台前报复式存款

第二十章 营业厅服务质量和顾客满意度
　　第1节 . 神秘顾客检测法
　　第2节 . 服务质量分析管理操作流程
　　案例分享：银行柜员：不做“冷美人”

第二十一章 营业厅服务营销技巧标准化管理
　　第1节 . 沟通技巧
　　第2节 . 主动营销
　　第3节 . 业务演示
　　第4节 . 客户保持
　　第5节 . 信息收集反馈
　　第6节 . 整合营销理论
　　第7节 . 目标营销理论
　　第8节 中-智-林-－. 营业厅促销管理
　　附一：《银行业文明规范服务的工作指引》
　　附二：《银行业文明示范单位考核标准表》
　　附三：《银行营业网点优秀服务知识问答》
　　附四：《银行现场管理5S知识30问与答》
　　附五：《2007年度银行服务质量问卷表格》
　　附六：《理财丛书介绍》
　　附七：读者反馈表
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