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内容概要

《香港商业银行服务管理智慧》作者黄兰民先生，曾任职于香港商业银行，多年来潜心研究香港银行
管理。
并致力于在内地推广香港银行的管理经验。
《香港商业银行服务管理智慧》中，他将对香港银行服务的亲身体验和见闻付诸笔端，字里行间流露
出对香港银行服务的感叹和对内地银行优良服务的企盼。
书中提到的香港银行并非是一家商业银行，而是众多商业银行的代表。
书中列举了大量生动的案例，寓事理于实例之中，使读者绝无嚼蜡之感。
相信本书会将一幅有创意、充满了人们的智慧和哲理，并受世人瞩目和赞誉的香港商业银行服务的“
百景图”生动地展现在读者面前。
本书不但对于从事金融工作的同业，特别是对金融界各级管理人员了解香港商业银行的服务管理精要
大有裨益，而且，对于一切有兴趣了解香港社会经营管理的读者，以及从事服务行业的经营管理者也
颇有参考价值。
这是一本国内并不多见的，以个人亲身体验结合理论深入研究香港银行业服务管理的专著，也是为数
不多在内地出版的关于香港银行所见所闻的笔录，书中许多管理概念和做法都值得我们参考和借鉴。
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作者简介

黄兰民，高级经济师、翻译师，现任职于某商业银行总行。
曾在香港某商业银行服务多年。
长期以来，潜心研究境外现代银行管理。
著有《走进香港银行》、《香港银行服务之道——一位银行管理人员的亲历感受》等。
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章节摘录

　　他们和朋友在一起，总少不了谈自己的业务，并将银行的产品说得像“说书”一样，因为他们已
经说过无数遍。
他们有空就要拿本书，钻研业务，才能让客户信服，专家才会吸引客户。
　　后台支持平台　　营销一定是有计划、有组织的，营销一定要整合发展力量，充分发挥团队的作
用。
如何才能整体营销，如何才能提高服务水平，银行的做法就是操作流水化，提高工作效率；从客户经
理营销客户开始，就有客户经理与客户进行接触，在各项业务人员的支持下，提供各方面的产品，合
作意向确定以后，产品经理跟上，设计产品，进行业务实质性谈判，确定合作方式。
合作内容确定以后，将合同文本根据内部程序交由中台对合同的内容进行评审，确认后交后台进行签
约与业务操作，整个流程流畅，依靠各方面的力量，如果靠一个客户经理，很可能将完成的速度拖慢
，而且业务的处理难以专业化。
　　支行行长的40%时间　　有一家支行，坐落在商业区，附近银行林立，竞争非常激烈。
这家支行经理面对严峻的形势，在保障内部工作安全，人员配备符合银行规定的情况下，精简内部人
员，充实外勤人员队伍，组成了有实力的外勤工作小组，这个行长将他每周40%以上的时间用在外勤
营销上，他带领外勤走到小商贩中间，同他们交朋友，吸取了不少低息存款。
他们认真研究客户的心理和文化背景，既要顺应客户的需求，又要主动地引导客户接受新的观念，这
样才能占领市场。
　　防止出现“热岛效应”　　香港银行的管理层在营销上也走过一段发展路程，开始，为了发展，
银行推出一系列的鼓励措施，让员工去营销，逐渐形成了一定的渠道效应，渠道效应一旦积极回报银
行，必然造成大干快上的热潮。
一方面，在成绩面前保持冷静很难，员工在利润、利益面前推却机会更属不易；另一方面，以扩大份
额为价值取向必然在银行内部形成“热岛效应”，从而不计手段，蔑视规则，内部倾轧，自乱阵脚。
因此，银行能否在业务量达到一定份额时，转移到客户巩固和品牌的忠诚度、美誉度的品牌效应上来
，至为关键。
管理成为重头戏。
否则，即使划定各自销售界限，在利益驱动下，某些员工与客户暗中联手，仍可毁掉银行前途，而中
饱私囊。
　　⋯⋯
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编辑推荐
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