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《电话银行应用与管理》

前言

　　在经济活动中，货币的发展从未停止过，从实物交换到使用贝壳，从贵重金属到铸币“通宝”，
从纸质货币到电子货币。各种货币，包括贝壳、布匹、金、银、铜、纸币等在一定时期承担过货币职
能的重任。随着形式的变化，货币变得越来越容易储藏，越来越容易分割，越来越容易支付。计算机
的出现使这种变化更加巨大，实物货币日渐式微，电子货币大行其道。　　电子货币出现后，人们在
货币储藏、流通、理财等环节上也发生了变化，货币从实物向电子数字化发展，银行卡、电话银行、
网上银行、手机银行等电子渠道起到了极大的促进作用。通过这些渠道，人们可以随时了解到自己存
储在银行的货币情况，轻松地完成货币支付，快捷地实现理财增值，等等。银行也通过这些渠道极大
地延伸了自己的服务空间和服务时间，让自己的客户可以方便快捷地得到银行服务。　　本书将重点
介绍这些电子渠道中的电话银行渠道。电话银行20世纪末在我国逐渐发展起来，从最初的提供客户服
务到提供银行交易，提供的银行交易从最简单的查询、挂失到现在的转账、理财。虽然电话银行不如
网上银行、手机银行操作那样直观，但是因为其操作简单、互动性强而备受银行和客户的青睐。银行
通过它向客户提供了标准化的服务流程，节约了大量的营业成本，提高了服务质量；客户通过它得到
了银行全天候的服务，摆脱了对银行网点的依赖，足不出户就可以完成银行交易，增强了对资金的操
控能力。
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《电话银行应用与管理》

内容概要

《BANK电话银行应用与管理》主要内容：电子货币出现后，人们在货币储藏、流通、理财等环节上
也发生了变化，货币从实物向电子数字化发展，银行卡、电话银行、网上银行、手机银行等电子渠道
起到了极大的促进作用。通过这些渠道，人们可以随时了解到自己存储在银行的货币情况，轻松地完
成货币支付，快捷地实现理财增值，等等。银行也通过这些渠道极大地延伸了自己的服务空间和服务
时间，让自己的客户可以方便快捷地得到银行服务。
《BANK电话银行应用与管理》将重点介绍这些电子渠道中的电话银行渠道。电话银行20世纪末在我
国逐渐发展起来，从最初的提供客户服务到提供银行交易，提供的银行交易从最简单的查询、挂失到
现在的转账、理财。虽然电话银行不如网上银行、手机银行操作那样直观，但是因为其操作简单、互
动性强而备受银行和客户的青睐。银行通过它向客户提供了标准化的服务流程，节约了大量的营业成
本，提高了服务质量；客户通过它得到了银行全天候的服务，摆脱了对银行网点的依赖，足不出户就
可以完成银行交易，增强了对资金的操控能力。
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《电话银行应用与管理》

章节摘录

　　第二章　服务对象和银行账户：　　电话银行的服务对象是个人和单位客户，这些客户在银行开
立各类账户，开通电话银行后，客户就可以通过电话银行来操作这些账户。所以了解银行客户、掌握
银行账户基本知识是开展电话银行业务最基本的必要条件。　　第一节　电话银行的服务对象：　　
电话银行的服务对象就是银行的客户，这些客户包括个人客户和单位客户。单位客户也就是平时我们
所说的企业。个人客户相对比较简单，只要是合法的自然人，能够提供有效的身份证明，开立银行账
户，就可以成为银行的个人客户。单位客户按照不同的组织架构，可以分为多种，下面做一个简单的
介绍：　　一、企业的定义：　　现代汉语中把这个词定义为外来词，因为它是从日语中翻译而来，
日语中这个词汇又来自英语体系，在英语中通常表达为Enterprise。企业的定义一直有很多种说法，我
们不在这里赘述，但大体上讲，它应该是一个从事生产和经营活动的以营利为目的的经济实体。　　
按照不同的分类方法，企业可以分为以下几种：　　1．按照企业内部组成来划分，企业可以分为单
一企业和联合企业，单一企业没有成员单位，只有自身一个实现自主经营、自负盈亏的经济实体；联
合企业则由两个或两个以上的性质相同或在生产经营上存在经济联系的企业彼此联合组成的经济组织
。比如总、分公司或母、子公司等。　　2．按照主要经营的范围来划分，企业可以分为工业企业、
农业企业、交通企业、能源企业等。最能体现这种分类的是国家统计局的标准的行业分类。不同的行
业具有不同生产特点和结算特点，银行也可以按照这个分类标准向一些重点行业的重点企业客户提供
不同类型的银行服务。　　3．按照生产经营的规模来划分，企业可以分为大型企业、中型企业和小
型企业，划分这个标准有的是按生产规模、有的是按利润、有的是按就业人员等。我国企业规模的现
行划分标准是1984年由财政部制定的。
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《电话银行应用与管理》

精彩短评

1、意义不大。
2、　　前几章基本是把电话银行的菜单拿出来做了个详细罗列，让人觉得无聊，还有写书真容易。
后面总算说了些有针对性的东西，也举了几个还过得去的例子。
　　两个印象深刻的地方：
　　1.呼叫中心的客服辛苦，工作时间被统计到了秒，而且工作还基本上随时都在被监控。
　　2.所谓的“四拍”，规划拍脑袋，保证拍胸脯，失败拍大腿，推卸拍屁股。
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《电话银行应用与管理》

精彩书评

1、前几章基本是把电话银行的菜单拿出来做了个详细罗列，让人觉得无聊，还有写书真容易。后面
总算说了些有针对性的东西，也举了几个还过得去的例子。两个印象深刻的地方：1.呼叫中心的客服
辛苦，工作时间被统计到了秒，而且工作还基本上随时都在被监控。2.所谓的“四拍”，规划拍脑袋
，保证拍胸脯，失败拍大腿，推卸拍屁股。
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