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关于工行细心服务营销的案例分析

1、 案例

某日中国工商银行某地支行营业部来了一位客户。大堂经理正在排队机前值班，引导、分流客户。大堂经理见到这位客户礼貌的问候之后问道：有什么可以帮助您的？这位客户说：想咨询点理财业务方面的问题。大堂经理问您买过我行的理财产品吗？客户回答从他行买过。我看到你们的员工服务和环境都非常让我满意，所以我想咨询你行代理的理财产品。听到这里大堂经理判定该客户为一名优质客户，就引导客户来到贵宾客户理财区，并向客户经理进行了汇报。客户经理热情地同客户进行了交流，发现客户对该行前期代理的基金很感兴趣，客户称以前在他行买过200万元，收益还不错。但手续较麻烦，由于银行理财人员业务不熟悉，在赎回过程中造成了一些不愉快。

客户经理详细向客户介绍了该行的产品，向客户推荐了理财金账户卡和该行快捷方便的网上银行，并向客户进行了操作演示，客户由此产生了兴趣，当场办理了理财金账户，并开通了网上银行。对客户在网上银行使用过程中经常遇到的问题，耐心详细的进行讲解。客户对银行的服务非常满意，不但把他行的存款转入到该行金账户上，而且通过网上银行顺利的一次购买了1006万元基金。

问题：（1）该高新园区支行营业部服务营销的成功之处主要体现在哪些地方？

 （2）通过该案例我们可以发现，作为值班主任在从事服务营销时应具备何种素质要求？

 （3）围绕该案例，试分析银行服务营销的特点、原则和营销技巧。

2、 就以上案例本人分析如下

银行的服务营销指的是以满足客户的需求为导向，以服务为营销手段把金融产品销售给客户的一种经营活动。银行的服务营销贯穿于金融产品的形成、营销、内部组织和业务运行等多个层面，所以在当今社会银行营销中的服务以无形的状态存在于产品的整个营销过程中，被认为是金融产品的一种，甚至可以说，在现代商业银行之间的竞争就是服务的竞争。根据上述有关工商银行的案例可以得知，服务质量的好坏直接影响到银行的收益，随着金融市场的不断改革和发展，怎样开展有效的服务营销以获得竞争优势已经成为银行关注的焦点。

（1） 该支行营业部服务营销的成功之处的主要体现

    首先客户之前就了解到这家支行员工的服务水准和服务环境都比较令人满意，所以进一步了解其代理的理财产品，通过大堂经理礼貌的引导和客户经理耐心的交流，全程细心的服务使客户对该行的理财产品产生了认同和信任。大堂经理通过敏锐的观察力判定该客户是一名优质客户，并向客户经理进行汇报，客户经理同客户进行反复沟通了解其需求，并详细地介绍了产品，他们通过对客户真诚求实的推荐，赢得了客户的信任；在营销服务中，耐心是优质服务的体现，客户在网上银行使用过程中经常遇到的问题，客户经理耐心详细的讲解，使客户对银行的服务非常满意。
（2） 值班主任在从事服务营销时应具备的素质要求

通过上述案例可以发现，银行中成功的服务营销是需要大堂经理、主任和柜员等多方的共同努力才能够实现的。其中值班主任在从事服务营销时要具备以下几种素质：

品德素质。这是对值班主任的基本要求，要有较高的道德水平和较强的职业精神，值班主任在营销金融产品和金融服务时，要把社会责任感和使命感融入到为客户的服务中，爱岗敬业，正确理解金融的好处和风险，增强客户对风险的防范意识。在工作中要有良好的职业道德和工作作风，始终保持积极的服务态度，无论客户怎样挑剔，都要和颜悦色并耐心倾听，终会感化客户并赢得信赖。

业务素质。值班主任在从事金融服务时，要及时有效地了解和开发客户的需求，把握市场变动的规律，熟练掌握全面的业务和理财知识，根据客户的需求，准确把握营销时机，才能够获得客户的相信和认可，推荐适合的金融产品给客户。

有效沟通的素质。与客户的关系要做到持续维护和持续营销，需要与较强的沟通能力，沟通是达到营销效果的桥梁，要在有效沟通的基础上做好客户的后续维护工作，充分让客户享受到银行的服务和关注，以提升客户在该行的忠诚度。

（3） 银行服务营销的特点、原则和营销技巧

通过上述案例可知，银行服务营销的特点表现在人员、过程管理和有形展示三个方面。银行中的业务人员，既要扮演组织要求的角色，又需要付出一定的情感，既要解决银行与客户的冲突，又要解决客户之间的矛盾，以达到平衡服务的效果。在银行的服务过程中，客户要通过对看到的服务进行评价，如银行设计的服务过程是否合理，环境是否令人舒适等。银行利用有形工具向客户传达服务的特色，通过充分的信息沟通向客户展示选择该行的优势所在。

银行服务营销原则在于其亲情化、先进化和有形化的服务。好的服务就是让客户感觉不到服务的痕迹，就像亲人在为自己做一些事一样，客户会对这种亲和的服务产生依赖感，自然而然地就会去选择；善于利用先进的科技手段向客户提供方便快捷的服务；银行服务可以通过有形的产品使服务变成看得见摸得着的物质服务，如银行卡的“新衣服”，或是存折特殊设计等等。

在客户眼里每一个工作人员都是银行的代表，他们的形象直接影响到客户对银行服务的认同，对员工的服务态度和业务素质方面等应该加以培训，并对来访的客户提供舒适的环境，进行科学管理；除了常用的精美宣传册，银行还可利用口碑营销，客户以自己的经历向其他客户提供相关信息，更容易打动新客户，消除他们购买产品的戒备心理，此外银行可以公布服务质量的标准，对顾客提供利益上的保证，增加顾客选择工行的信心。
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