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前言

文化是人类社会所特有的，古往今来人们对“文化”一词赋予了各种含义。
文化原本是一个宏观意义上的哲学和社会学术语，现代管理学将“文化”一词移植到企业和组织的微
观环境中，诞生了诸如企业文化、组织文化、营销文化等术语。
“文化”的定义十分浩瀚，但所有文化定义均有一个共同点，那就是文化与核心价值、信仰、理念等
精神层面的东西息息相关。
营销文化也不例外。
对零售银行来讲，营销文化就是银行在营销管理和营销活动中所恪守的经营宗旨、价值观念和行为准
则。
营销文化贯穿于银行日常经营活动的点点滴滴之中，银行员工的一言一行都能体现出银行营销文化的
精髓。
文化的形成是一个自觉的过程，零售银行完全可以有目的地打造优秀的营销文化。
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内容概要

相对于成本导向竞争优势和产品导向竞争优势，利用营销文化创造竞争优势对中国大多数银行而言是
目前最为现实可行的选择。
国内外先进银行的经验都表明，在营销文化建设上所付出的努力是非常值得的。
本书以打造优秀的银行营销文化为目的，系统地提出了银行营销文化所必须进行的8项修炼，涉及零
售银行营销领域的组织构架、管理模式、人员聘用、技能培训、支持手段、激励机制、服务质量、反
馈与沟通等主题。
每项修炼都从文化的角度展开详细的分解和削析，并落脚于营销文化建设在零售银行中的具体攥作，
从实务角度给银行提供相关指南。
书中很多理念都是国际上先进银行多年探索和实践的结晶，这里直接拿来为我所用，能使使我们省时
省力和少走弯路，有助于中国银行业及早建立起与国际接轨的营销文化。
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作者简介

关喜华，1963年出生，中欧国际工商管理学院EMBA，高级经济师。
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    作者从事金融服务20余年，先后被评为“大庆市杰出青年企业管理者
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章节摘录

通常来说，那些具有优秀营销文化的银行都会在其业务覆盖范围内的每一个地区设有一些专职营销人
员，这些营销专员的主要乃至全部职责就是发展业务关系和创造收入。
近几十年来，一些大银行从设置营销专员这一实践中获得了巨大的收益。
设置营销专员这一做法刚开始时应用于批发业务上，随后逐渐扩展至零售业务。
他们专职负责开发新的业务关系、探查潜在客户并与潜在客户进行初次接触。
一旦成功地与新客户建立起业务关系，他们多数就会把这些新客户转交给银行客户经理继续跟进。
银行的客户经理通常都在金融产品的交叉营销上受过专业的培训，他们将在为这些新客户提供日常账
户服务的同时，努力向客户推销更多其他金融产品和服务。
一般来说，营销专员收人中的大部分与客户的盈利性密切相连，这是因为对营销专员的录用正是基于
他们的业务开发技巧，而且他们是全职进行销售和客户勘探的。
他们成功接触陌生客户并建立新交易关系的能力通常要比一般的银行客户经理强得多，因为客户经理
要兼顾多种职责。
细致区分新客户营销和客户维持职责，是建立优秀营销文化的一个关键。
（这里有一个前提：职责的区分不会导致职能和管辖方面的重叠。
否则会削弱职责区分的作用。
）几乎所有尝试设置营销专员的银行，都会发现一个主要的障碍来自银行客户经理：他们很不情愿把
那些他们认为有可能成为银行客户的企业或个人交由营销专员来联系。
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编辑推荐

《零售银行营销文化8项修炼》对银行营销文化的探讨并非从研究角度出发，而是落脚于营销文化建
设在零售银行中的具体操作，从实务角度给银行提供相关指南。
书中很多经验都是国际上先进的银行多年摸索、总结出来的，这里直接拿来为我所用，能使我们少走
弯路，节省银行宝贵的人力、物力和管理时间，有助于中国银行业及早建立起与国际接轨的营销文化
。
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