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标签

评论

外资银行走进中国，在很大程度上并没有改善大多数国内银行的服务水平。在国内银行
，大多数普通客户都有一种被银行歧视的感觉。理由很简单，嫌贫爱富的银行给他们提
供的是让人难以忍受的服务。在办理业务时，中国普通储户的队伍排成了长龙，但银行
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开放给他们的只是1／3的柜台窗口。排队等待时间过长，一直是普通储户怨声载道的老
问题，且有愈演愈烈之势。为什么作为上帝的“客户”只能被迫“忍受”银行服务呢？
为什么银行都对一讲再讲的“客户体验”理念充耳不闻呢？国内银行能否改变自身的服
务形象呢？
目前，多数国内银行为了降低成本，正在将普通消费者赶去ATM机器与网络银行。但与
此相反的是，大洋彼岸的银行正在努力地让顾客回到柜台前。这是因为从20世纪90年
代中后期以来，越来越多的银行意识到零售业务的重要性。ATM与网上银行确实可以降
低银行的运营成本，但是真正想增加账户数量，或者顺便将额外的增值服务出售给顾客
，还是得倚重网点和进入网点的顾客。
国际银行经营中的一个重要趋向就是零售业务的重要性不断提高。英国《银行家》每年
公布的全球1000家大银行中，保持强劲优势的银行大多依托零售银行业务提升公司的
收入和利润，如花旗集团、美洲银行、汇丰控股、标准渣打等大型银行集团的零售业务
收入对总收入的贡献率都在60％以上。安快银行通过商店化运营和社区化生存，从一个
小型商业银行发展成为美国最大的社区银行。面对这种趋势，中国的银行准备好了吗？
通过对顾客态度和行为的研究，不难发现顾客通常对金融机构抱怀疑态度，并感到银行
不重视一般的小顾客。大多数中小顾客都需要“在享受金融服务时获得心理平静”这种
体验，也就是希望银行更加亲密、更加贴近，他们希望得到尊重，以及可信赖的银行顾
问。那么，中国的银行在未来如何扮演个人银行顾问的角色呢？我们不妨看看安快银行
的案例。 编辑推荐 跨界：一种商学院没有的品牌创新与竞争通赢方法！ 潘石屹
SOHO中国总裁：“用20年前的标准看，今天我们每个人都在做跨界的事，比如开车、
摄影、电脑什么的。我觉得未来20年内的人才主要是那些在观念上和行动上都比别人领
先一步去跨界的人。《跨界》是一本能够创新我们思维的书。” 秦朔
《第一财经日报》总编辑：“跨界，显然不是简单的商战技巧，而是一种企业或品牌的
创新战略。竞争使然，未来中国商业战场必会上演愈来愈多精彩的跨界突围战役。要成
为其中的赢家，可先读读《跨界》。” 方洪波
美的电器总裁：“规模不再是一个企业拥有的竞争优势的主要体现，更不能保证企业的
利润高于对手。恰在此时，《跨界》为我们展现了一些崭新的可能：通过前瞻而领先的
品牌跨界战略，商业奇迹将成为可能。” 凌平
《经营者》《广告导报》出版人主编：“《跨界》为我们提供了一个全新的视角，使我
们看到品牌超越竞争的可能。我认为中国企业应该更多学习和借鉴跨界思路，让处于残
酷竞争中的企业能够发现和抓住新机会，及时地‘跨’出去。跨界，即将改变当今中国
品牌竞争的格局。” 刘立宾
《国际广告》社长总编辑：“全世界好像都在跨界。乔治·阿玛尼设计法拉利跑车；扎
哈·哈迪德创意香奈尔流动艺术展览馆；菲利普·斯塔克参与房地产项目开发……；跨
界，为商品和品牌创造了极高的附加值。中国企业肯定能通过《跨界》有所启发。”
单小海
大连万科总经理：“《跨界》是大势所趋。一个品牌如果没有跨界思维，在未来的竞争
中恐怕是很危险的，万科的成功实践已经证明了这一点。” 李颖生
《销售与市场》社长总编辑：“营销传播领域跨界创新的可能性何在？空间到底有多大
？《跨界》进行了一次极有意义的探索，你会情不自禁地被书中的精彩案例所吸引。”
张云
阿尔·里斯《伙伴》中国品牌战略咨询有限公司总经理：“《跨界》中提出的‘善世价
值’观念，代表了国内对创建品牌的一种全新思考。”
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