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内容概要

　　《商业银行客户服务与管理》不仅填补了当今金融学理论研究领域的空白，也是对金融服务领域
研究的一次创新，其流畅的文笔、细腻生动的案例分析，不仅体现了作者严谨的治学态度，更体现了
作为一个金融工作者的务实和开拓精神。
定性分析和定量分析的结合、多种理论的交叉与实际工作的结合，预示着我国学院派理论研究的发展
方向。
《商业银行客户服务与管理》既可作为理论工作者研究的参考资料，也可以作为高校应用心理学专业
、金融学专业学生的参考书，更适宜金融实际工作者尤其没有系统地进行过心理学、管理学学习的商
业银行员工的在职培训教材。
　　《商业银行客户服务与管理》的出版在引起理论界反思的同时，将会带来商业银行创建优质满意
服务的“服务领域革命”。
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章节摘录

　　（2）创立特色品牌。
商业银行市场服务已进入精耕细作阶段，面对的挑战就是在市场竞争中如何独树“品牌服务”一帜，
以特色取胜，提高服务质量，培育服务个性。
商业银行竞争的关键是服务的竞争、是人才的竞争，员工的具体服务代表了银行的服务形象，虽然银
行的业务日趋走向电子化、网络化，但机器可能停电、线路可能不通、可能出故障，且机器缺乏人性
、不能与人进行全方位的沟通，不能了解和满足客户所有的需要，而与品牌相联系的应当是人与人的
温馨、友好、善意的交往，是一种高品位的文化创造。
商业银行的创新业务基本上不能申请专利、不能独家经营，但服务具有特色和连续性。
随着时间的推移“人们需要银行服务时，挑选的是银行家而不是银行”（马丁·迈耶），培育“知识
型”客户经理，创建服务明星品牌，把服务人员的知识资本量化为银行的无形资产，树立人无我有的
特色品牌，全方位为客户服务，在竞争中站稳脚跟。
比如，中国建设银行新疆分行的“向党工作站”蜚声于新疆银行界。
　　（3）强化服务质量。
服务质量是银行赖以生存的基础，质量不仅包括服务的技术力量、产品的性能，还包括员工的素质、
真诚的服务。
客户在对银行的产品和服务体会或长期感知之后，仍然很关心银行的信誉问题。
品牌形象是靠严格的管理，靠每一个员工自觉的、持之以恒用一流工作态度、一流的服务质量逐步创
建起来的，是一种发自内心的动力因素，银行需要进行职业精神、职业道德、职业技能和职业责任感
的培训与教育，赋予他们远大的理想和使命感，使他们有为客户、为社会做贡献的愿望，本着为客户
着想，对客户负责的态度做好服务，维护品牌信誉。
河北省霸州市胜芳农村信用社，自1957年成立连续43年盈利，长年累月，他们主动推销、优质服务，
从小事做起，在服务区内不断地树立农金品牌，可谓“不积跬步无以至千里”。
银行不可能搞“一锤子买卖”的观念，它和客户建立的是长期的、稳定的、连续的服务关系，树立终
身服务的思想，随时让客户感受到银行的精神面貌及对客户的关心，是商业银行服务品牌吸引客户长
盛不衰的重要保证。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　商业银行的经营目标是利润，服务是实现利润的过程，服务的宗旨是满足客户需要、实现客户忠
诚。
　　客户忠诚度取决于客户满意度，客户满意度决定于客户的感知价值；感知价值是客户的主观体验
，决定于客户个人的动机、需求与客户的期望；服务质量是客户感知价值的关键。
　　行为心理学认为，动机决定需求、需求决定行为导向——交易行为：只有了解客户的动机，激发
客户的愿望，知道客户的需求、开发适宜的金融产品，并采取适宜的服务策略，才能做到想客户之所
想、办客户之想办，才能提高商业银行服务的针对性和有效性，提高服务的价值含量，提升客户的感
知价值，增强客户的满意度，培育客户的忠诚。
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