
第一图书网, tushu007.com
<<金融服务营销>>

图书基本信息

书名：<<金融服务营销>>

13位ISBN编号：9787111309994

10位ISBN编号：7111309995

出版时间：2010-6

出版时间：机械工业出版社

作者：周晓明，唐小飞　编著

页数：184

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<金融服务营销>>

内容概要

本书从金融服务的特点入手，探讨金融服务的环境、金融服务的客户、金融服务产品的开发与管理、
金融服务质量感知、金融企业的关系营销、金融服务中的冲突与补救、金融服务文化和服务品牌的建
立、金融服务的沟通和推广，以及信息技术带来的金融服务营销方式的改变等内容。
全书主干清楚，结构严密，重点突出；配合思考练习和推荐阅读，让学生在学习中延展知识、结合实
际，深度思考金融营销的相关问题。
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章节摘录

　　（1）认识差距，即顾客期望与企业对顾客期望的认识之间的差别。
　　（2）标准差距，即企业对顾客期望的认识与其制定的顾客服务标准之间的差别。
　　（3）传递差距，即企业的服务标准与实际提供给顾客的服务之间的差别。
　　（4）沟通差距，即提供给顾客的实际服务与企业营销承诺的服务之间的差别。
　　3.在充分了解目标市场与顾客需要和通过对顾客满意度做系统调查、明确服务质量状况的基础上
，确立使顾客满意和赢得顾客长期依赖的战略.重点按照“5条服务定律”实行服务　　（1）悠久顾客
关系定律，这是营销服务的总观点：必须发展和保持良好、持久的顾客关系；要求企业员工在顾客需
要服务时要像专家、顾问一样，以符合顾客要求的方式随时提供满意的服务。
　　（2）真实瞬间需求定律，客户经理和一线员工应该准确地识别、分析营销服务的真实瞬间的顾
客需求、愿望及其突然变化，迅速做出反应.跳出固有的标准／制度，创造性地以顾客满意的方式妥善
处理顾客关系。
　　（3）过程质量控制定律，一线人员必须对其提供服务的全过程进行全程质量控制，并在真实瞬
间当场验证质量。
每个人都对质量负责，任何事情第一次必须做好，善始善终。
　　（4）全面市场营销定律，服务营销职能贯穿于整个企业组织之中，每个人都是营销者，在真实
瞬间的顾客关系中要注意金融产品、服务、信息、价格、利益、社会关系等的全面交换。
一线人员与顾客构成的每一个关系都包含着一个或几个营销要素，所有这些若能给顾客留下美好的印
象，都会强化、优化顾客关系。
　　（5）服务支持体系定律，即组织（文化、结构）、技术、理论、各级管理者以及所有利益相关
者，共同构成营销服务的支持体系。
尤其内部利益相关者要理解、支持、指导、鼓励一线人员，激励他们提供最好的顾客服务和最高的顾
客价值。
 　　⋯⋯
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