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前言

再版序金融经济最近几年一直广受人们关注，有关金融方面的书籍更是层出不穷。
但是，不是理论性太强就是不够专业。
因而，我结合银行营销实际，在论述专业知识的同时，辅以最近发生的人们普遍关注的实际案例，以
期书本变得更加生动易懂，让更多人能够加深对银行营销的认识。
这就是我出版《银行营销》的初衷。
2005年，《银行营销》第一版发行，广受好评。
同时，一些金融业的朋友看过之后，也提出书中存在的一些问题并给予了个人建议。
之后，经过咨询许多一线银行工作人员和相关方面的专家并参考读者意见，《银行营销》第一版在第
一时间进行了修订，且在当年9月份响应读者需求发行了第二版。
从2005年到2012年，时间在流逝，我的双鬓已然滋生华发，物是人非。
国内金融业也不例外，发生了翻天覆地的变化。
四大国有商业银行到2010年全部完成上市，中国银行业市值高达100万亿人民币。
外资银行到境内投资、开发，与国内各大银行形成竞争格局，银行营销得到飞速发展，银行的营销意
识较之2005年有了显著的增强。
现在而言，银行的趋势是以竞争为导向，以营销为手段。
银行的竞争就是银行营销战略的竞争。
而在此期间，我一直从事营销咨询事务，为许多企事业单位授课，对国内外金融业可谓是“静听潮起
潮落，笑看云卷云舒”。
曾为中国工商银行、建设银行、交通银行、招商银行等各级行长授课，直接接触最新的金融资讯和金
融思想；还曾为清华继续教育学院金融培训中心授课，接触最前沿的金融学术；不仅如此，我也曾深
入基层银行为其发展出谋划策，如吉林省联社、四川绵阳涪城信用社、河南商丘商业银行、许昌商业
银行、山东潍坊商业银行以及其他省市支行、分行等。
先后为上百家企业银行做过培训，虚心向工作在银行一线的员工了解最新信息。
例如，在为山东潍坊商业银行做咨询时，我比预期提前三天到达。
用这三天时间与其行长、客户经理进行多方面的交流沟通，了解其存在的问题，并为之解惑。
并且，通过与一线工作人员的沟通，了解了最新的银行动态、营销方略、客户需求等，这些都体现在
本书当中。
我就是在一次次对银行人员授课的过程中，用理论指导实践，又在实践中更新理论。
在与银行专业人士以及一线工作人员的接触中，他们广泛提及《银行营销》这本书，对其比较认可。
但是，因为银行一直以来都是实用型的企业，会不断随着金融市场的改变而变化。
基于最近几年金融业的变化，《银行营销》前两版中的一些论述已经不适应时代的发展。
我咨询了许多一直工作在金融业一线的朋友，参考了众多管理学、经济学、营销学等方面的知识，注
入了最新的案例，从中国特色的实际情况出发，坚持理论与实际相结合风格，对《银行营销》进行了
再版修订。
限于本人的理论水平和实践经验，再版书中可能依然存在一些不足，恳请读者予以批评指正。
另外，我们将银行细分化，针对营销过程比较常见的一些情况，即将出版一系列银行业相关书籍，如
《银行客户谈判营销》、《银行客户分割营销》、《银行客户沟通》、《银行零售》等，希望这些书
能更多地为银行业服务，使中国银行业得到更好的发展，敬请期待！
玩转银行先玩转营销，玩不转营销就玩不转银行。
范云峰2012年2月于北京
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内容概要

　　本书围绕银行营销板块进行整体构思和设计，运用大量专业理论、启发性故事、实战性案例和操
作性图表，从营销视角考察银行，从银行视角考察营销，从市场视角考察银行营销，囊括银行营销战
略、策略、角色、组织、产品、客户、渠道、竞争等诸多银行营销元素，将近几年以至未来有关前瞻
性的市场营销与银行转型等方面的理念与操作嵌入其中，力图使之成为“银行营销首席实战专家”。
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作者简介

　　范云峰
　　中国营销管理实力派代表人物，中国营销学会副会长、中国市场学会理事、清华大学CEO营销课
程客座教授、北京工商大学硕士生导师、中国商贸专家委员会委员、中国杰出营销奖评委、品牌中国
联盟专家成员、中国十大企业培训师、中国十大策划专家、上海康洁、深圳天悦居等数十家企业顾问
、出版《换个思维找客户》、《客户不是上帝》等30余部专著，《中国经营报》《市场周刊》等20余
家报刊专家顾问，在《销售与市场》《中国经营报》等多家报刊发表论文300余篇。
曾应邀到韩国、马来西亚、新西兰、加拿大等国讲学。

　　张长建
　　荣获“全国金融系统自学成才者”称号，交通银行总行特约优秀培训师，河南省十大杰出营销专
家、郑州大学客座教授、华中科技大学EMBA。
从事银行工作20余年，曾在人民银行、工商银行、交通银行三行供职，历任处长、行长等职。
专注营销研究，直接与市场和客户打交道15年之久，发表银行专业文章100多篇，应邀为数家银行、企
业、院校、协会等举办的行长、处长、经理、职员培训班主讲百余场。
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章节摘录

版权页：   插图：   第8章 银行服务营销本章学习要点银行服务营销的8大发展趋势银行服务营销3种服
务展示模式银行服务营销的满意度管理银行服务营销的3大分类和5个特点银行提供存贷款、结算、理
财等产品，也就是出售服务。
服务是银行的利润源泉。
沃尔玛连锁店从20世纪60年代初的一家小店到90年代发展成为世界500强企业中的零售业巨头，1979年
，全年销售额首次突破10亿美元，而今一天销售额就达数十亿美元。
沃尔玛在40年内硬是靠服务营销打天下，稳坐全球零售业第一把交椅。
它的服务营销秘诀是：.明确的服务定位。
沃尔玛创始人山姆·沃尔顿1962年在阿肯色州乡村创立第一家连锁店时就对商店的服务定位为中下阶
层，经营服装、饮食以及各种日常杂用，便民服务成为沃尔玛的办店服务宗旨。
.低廉的服务价格。
不管走进哪里的沃尔玛，“天天低价”是最为醒目的标志。
沃尔玛为节约开支，绕开中间商，直接从工厂进货。
统一订购的商品送到配送中心后，根据每个分店的需求对商品就地筛选、重新打包。
“零库存”使沃尔玛每年节省数百万美元的仓储费用。
.卓越的服务品质。
如今，沃尔玛旗下连锁店约4000多家，是一个超级连锁商业帝国。
沃尔玛格外强调提供“可能的最佳服务”，要求职员“当顾客走到距离你10英尺的范围内时，温和地
看着顾客的眼睛，打招呼并询问是否需要帮助。
”对于职员的微笑，沃尔玛的量化标准是“请对顾客露出你的8颗牙”。
.过硬的服务技术。
沃尔玛在吸纳新的经营理念和创意的同时，利用新技术为自身发展服务。
它投入4亿美元巨资，实现全球联网，为其高效的配送系统提供保证。
通过全球网络，沃尔玛总部可在1小时内对全球每家分店每种商品的库存量、上架量和销售量全部盘
点一遍。
银行竞争进入客户导向时代，中外银行在市场上的竞争将不是产品战，也不是价格战，而是商业经营
中最普通而又最复杂的服务战。
而这种服务不仅是微笑，更重要的是将现代市场理念融入到金融产品设计、业务流程、服务体系之中
，让客户对银行的服务进行打分。
银行经营模式与沃尔玛连锁经营比较相象，沃尔玛的服务营销值得银行细究。
沃尔玛服务营销打天下第一节银行服务营销概述银行服务营销的含义银行提供存贷款、结算、理财等
产品，也就是出售服务。
服务是银行的利润源泉。
银行服务营销是指银行以满足客户需求为导向，以服务为手段将金融产品销售给客户的营销活动，它
贯穿于产品形成、营销、业务运行、内部组织和管理等诸多方面。
在现代银行营销中，服务一般也被认为是金融产品的重要组成部分，它以无形的状态存在于有形产品
的营销过程中。
因此，银行对服务营销的重视程度高于产品营销，产品营销蕴含着服务营销，服务被看作产品营销的
一个总的运行环境。
银行服务营销的分类银行服务营销按被服务者参与程度可划分为：高接触性服务营销、中接触性服务
营销和低接触性服务营销。
银行服务营销按所提供服务的特征和是否易于管理划分为：高无形性服务营销、高不稳定性服务营销
、高无形性低不稳定性服务营销、低无形性高不稳定性服务营销、低无形性低不稳定性服务营销。
银行服务营销按纯粹服务成分的高低可划分为：高服务成分的服务营销、中服务成分的服务营销、低
服务成本的服务营销。
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银行服务营销是一个典型的“服务营销包”，按内容还可分为三个层次：核心服务营销银行的核心服
务营销是银行提供给客户的核心利益，也是银行得以生存的基础。
如吸收存款、提供贷款等就是核心服务营销的集中体现。
便利服务营销银行的便利性服务营销主要包括信用卡业务、ATM自动取款业务、银行的网点设置、转
账业务、异地取款业务、网上银行、住宅按揭、代交费用等。
支持服务营销银行的支持性业务目的是提高银行服务价值或者与其他竞争对手服务区分开来，它并不
是用来方便核心服务的消费或使用。
银行支持服务营销主要包括查账业务、投资咨询、财务管理、发行债券、微笑服务、提供休息场所、
严格保密等。
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编辑推荐

《银行营销:银行营销首席实战专家》编辑推荐：银行营销客户为本，营销银行适者生存。
中国银行业面临转型市场而不同于西方成熟市场。
中国地域辽阔，人口众多，发展不均衡，市场不规范，体制机制差异较大，银行业正面临来自各方面
不断变化的压力。
在现代市场经济下，任何一项茶品和服务，任何一家取得成功的银行，都有自身特色的营销模式，这
是银行价值和银行文化不可或缺的组成部分。
本书结合银行营销实际，在论述专业知识的同时，辅以最近发生的人们普遍关注的实际案例，更加生
动易懂，让更多人能够加深对银行营销的认识。
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