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内容概要

　　《商业银行媒体危机公关与服务管理创新》编著者皆为商业银行业内资深人士，有充足的实践经
验和深刻的体悟视角，出版《商业银行媒体危机公关与服务管理创新》，首先是立银行视角，关注现
代传媒的工作语境和发声立场，其次是借传媒之眼，透视银行经营管理服务架构。
此书出版旨在帮助商业银行在媒体镜鉴中取得管理和服务的长效进步。
该书可作为银行各级管理者的参考书、银行媒体公关的工具书，就从业角度而言，又是银行从业人员
的必备案头书。
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书籍目录

代序“媒”是找“是
第一篇　银行服务危机管理
　案例一　恶劣的服务搞坏了心情
　案例二　银行海归柜员写英文粗口纸条骂顾客被开除
　案例三　××行：顾客排长队员工甩扑克
　　北京××行严惩“打牌事件”分理处主任被撤职处理
　　北京储户99元分99次存称只为教训银行
　案例四　7000元救命零钞银行两次拒收
　案例五　87岁病人坐轮椅到银行领卡
　案例六　银行服务人员综合素质低
　案例七　提取公积金每天“限号”50人引争议
第二篇　银行收费危机管理
　案例一　国有银行开闸××行开收个人零钞清点费
　　××行零钞清点费引争议被指收费不合理
　　两部门紧急叫停银行零钞清点费存硬币不再交数钱费
　案例二　跨行手续费惹官司客户败诉后欲再讨“公平
　　银行取消34项收费被指忽悠民众20多项早已停收
　　银行免费服务设收费门槛？

第三篇　当营销危机管理
　案例一　老人去银行取公积金居然“被套餐”“被功德
　案例二　不开网上银行不给你开户
　　银行开卡遭遇“被捐款”
　案例三　“史上最牛银行卡”现身网络
　案例四　想开户？
先存3000元！

　案例五　西安某高校现卡门事件数千学生莫名多了信用卡
第四篇　银行金融产品纠纷管理
　案例一　听信银行推销存10万人民币取回1.59万澳元
　　××理财产品身陷“投诉门
　案例二　存款5年变20年银行误导卖金钱柜
　案例三　买投连险1年5万缩水2万
　案例四　信用额1.4万暴跌到3000
第五篇　银行业务违规操作管理
　案例一　炒楼暗道：部分银行消费贷款违规变房贷
　案例二　银行违规揽储为何屡禁不止爆银行吃利差内幕
　案例三　××银行房贷业务违规操作在京业务被叫停
　案例四　广东银监局：近1／3纠纷房贷已经放款
　　部分银行收房贷理财顾问费广东银监局要严查
　　额度不足只是“忽悠”的借口
　案例五　奥运纪念钞太宝贝擅自留19张很不对
第六篇　金融案件管理
　案例一　欺ATM犯傻刷171次取17万
　　恶意取款171次一男子被判无期徒刑

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<商业银行媒体危机公关与服务管理创新>>

　⋯⋯
第七篇　银行突发事件管理
第八篇　业务差错与系统运营危机管理
第九篇　其他危机管理
后记
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章节摘录

　　第四篇 银行金融产品纠纷管理　　随着国家金融改革的不断深化，赋予银行业的职能也在悄然变
革。
银行网点已从原来的核算交易主导型逐渐转变为营销服务主导型，各种各样的金融产品如雨后春笋般
不断涌现。
银行变成了一个大的超级市场，产品营销相应地成为基层网点的重要任务。
　　然而，随着角色的转变，一些问题也随之而来。
基金、保险、理财产品、电子银行、银行卡⋯⋯银行基层网点面临的营销任务可谓数不胜数。
面对压力，有些营销人员在并不完全了解客户需求的情况下，不管产品对客户是否适用，不管客户是
否有意，就一味地向客户进行营销和推广，而且在营销过程中往往是有所夸大又有所保留，夸大的部
分往往是产品“好”的一面，如产品收益、服务便利等，保留的部分往往是风险和收费等需要客户慎
重思考、谨慎决策的一面，而且在这些涉及到客户切身利益的问题上营销人员要么语焉不详，要么忽
略不提。
面对如此营销方式，部分客户可能经不住“忽悠”糊里糊涂地购买了产品，但在了解清楚产品的详细
情况后常常会迁怒于银行，不仅会要求“退货”，而且还有可能向银行上级部门、监管部门和媒体投
诉。
近年来，银行关于产品方面的投诉与日俱增，原因正在于此。
　　针对以上问题，有必要采取如下对策：　　一、银行要建立科学的产品战略规划，健全产品创新
管理机制，提高自主研发设计能力。
要认真做好市场细分和客户定位，科学地选择目标行业、目标区域、目标客户群，按照客户利益和风
险承受能力的适应性原则设计产品，做好资产配置和投资组合，满足客户个性化、差异性的金融需求
。
同时，要加大产品研发的投入，引进和培养相关人才，加强与其他机构的合作，尽快形成覆盖面广、
优势明显的产品体系，最大限度地满足客户需求。
　　⋯⋯
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