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前言

　　2l世纪的金融时代是以知识经济为载体，以金融全球化、金融自由化、金融电子化和网络银行、
电子货币为标志的时代。
作为经济架构中最活跃的要素，商业银行的业务和体制也发生了深刻而巨大的变革，银行业的服务方
式和服务内容将发生巨大变化。
只有真正做到“以客户为中心”，树立起服务营销的观念，银行才能在激烈的市场竞争中立于不败之
地。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　随着金融服
务网络化、人性化的特征日益明显，银行业务扩张能力将首先取决于客户网络的发展能力，其次通过
人性化服务建立与客户的长期合作关系，因而商业银行对代表未来银行服务人性化的客户经理、大堂
经理、柜面营销人员在内的服务营销人才产生较大的需求，但目前尚无关于商业银行服务营销的比较
规范科学、注重能力培养的教材。
为满足高职高专金融财经专业教学以及金融机构从业人员培训的需要，由长期从事金融及银行业务经
营教学的教师和从事银行客户经理工作的从业人员编写了本书。
本书以工作任务为中心组织课程内容，以商业银行外部营销为主体，以内部营销为基础，突出互动营
销来设计项目内容，涵盖了商业银行服务营销岗位所必需的基本知识、基本能力、基本技巧等。
课程内容突出对学生职业能力的训练，让学生在完成具体项目的过程中来构建相关理论知识并发展职
业能力。
理论知识的选取紧紧围绕工作任务完成的需要来进行，同时又充分考虑了高等职业教育对理论知识的
需要。
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内容概要

本书在编写过程中大量参考和借鉴了国内外一些商业银行在服务营销中的经验，力求做到内容紧贴实
际，结构新颖独特。
本书以项目学习和案例分析为主，全力推行“从实践中来，到实践中去”的编排模式。
本书实适用于高职高专金融专业学生学习使用，也可作为财经类其他专业学科、专科学生以及金融机
构从业人员培训用书。
　　本书共十大项目，分别是商业银行客户服务、商业银行营销准备、商业银行营销能力、商业银行
营销技巧、商业银行客户维护、商业银行消费者管理、商业银行顾客资产管理、商业银行客户关系管
理、商业银行客户风险管理和商业银行内部营销，包含36项业务活动及多个活动载体内容。
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书籍目录

绪论项目一　商业银行客户服务  任务一　认识银行服务    活动一　银行服务特点    活动二  银行服务
应对策略  任务二　评价银行服务    活动一　体验式服务    活动二　银行优质服务    活动三  银行服务质
量调研    活动四  服务补救项目二　商业银行营销准备　任务一　银行营销调研　任务二　寻找蓝海    
活动一  市场细分    活动二  目标市场选择    活动三  市场定位    活动四  树立银行形象　任务三　银行营
销组合    活动一　金融产品开发    活动二　定价策略    活动三  营销渠道    活动四  促销策略　任务四　
为成功打造一张关系网任务五　准备一个美好的未来    活动一  设立你的目标    活动二  准备一个好心
态    活动三  设计自我介绍    活动四  置备你的工具    活动五  摸清客户的“底”项目三　商业银行营销
能力　任务一　修炼沟通能力    活动一　认识沟通    活动二  营销沟通策略    活动三  把话说好    活动四 
学会倾听    活动五  善于提问　任务二　拓展目标客户    活动一  目标客户拓展方法    活动二　分析竞争
对手　任务三　电话约访　任务四　访问客户    活动一　客户访问十大要素    活动二  挖掘客户需求　
任务五　营销新产品项目四　商业银行营销技巧  任务一　应对不同类型客户  任务二　寻找切入点  任
务三　应对客户拒绝⋯⋯项目五　商业银行农户维护项目六　商业银行消费者管理项目七　商业银行
顾客资产管理项目八　商业银行客户关系管理项目九　商业银行客户风险管理项目十　商业银行内部
营销参考文献
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章节摘录

　　项目一　商业银行客户服务　　银行业的竞争主要表现为规模竞争、价格竞争和服务竞争三种竞
争策略。
实践经验表明，规模竞争和价格竞争都缺乏持久性，都容易陷入粗放经营和价格战的陷阱。
而服务竞争则体现了银行业的本质，具有旺盛的生命力，是银行参与市场竞争的主要方式，服务质量
的好坏、服务效率的高低，是衡量一家银行生存发展能力的重要标志。
只有拥有最完美的企业，才是永远用行动和货币去支持的企业。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《国家示范性高职院校重点建设教材：商业银行服务营销》实适用于高职高专金融专业学生学习
使用，也可作为财经类其他专业学科、专科学生以及金融机构从业人员培训用书。
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