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第
二
章  

行
銷3

.0

新
時
代
與
消
費
者
行
為

在
銀
行
理
財
業
務
競
爭
激
烈
的
環
境
下
，
想
要
戰
勝
群
雄
脫
穎
而
出
必
須
先
了
解
行
銷
的

演
進
與
消
費
者
行
為
發
展
，
茲
針
對
行
銷3.0

新
時
代
與
現
今
消
費
者
行
為
分
析
做
進
一
步
說

明
：

行
銷
的
演
進
各
家
學
者
說
法
不
一
，
有
人
以
年
分
劃
分
，
也
有
人
以
技
術
劃
分
。
筆
者
根

據
跨
時
代
的
行
銷
技
巧
來
分
析
，
應
更
能
精
準
貼
近
市
場
的
轉
變
。

一
、
行
銷3

.0

的
演
進
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▓

行
銷1.0

時
期
：
產
品
導
向

2000

年
以
前
也
就
是
20
世
紀
時
代
，
銷
售
行
為
大
都
以
產
品
為
導
向
，
商
品
同
值
性
過
高

特
色
不
足
，
此
時
常
見
的
銷
售
方
式
為
﹁
薄
利
多
銷
﹂
的
殺
價
競
爭
，
賺
到
銷
量
卻
也
犧
牲
利

潤
。
此
時
期
之
客
戶
常
以
定
存
方
式
保
存
資
產
，
搭
配
股
票
、
保
險
、
基
金
方
式
投
資
理
財
，

各
家
銀
行
銷
售
的
商
品
差
異
性
不
大
，
故
處
於
紅
海
市
場
之
競
爭
狀
態
。

就
好
比
我
們
童
年
時
期
到
雜
貨
店
買
東
西
，
每
家
雜
貨
店
的
商
品
不
論
是
日
常
用
品
、
糖

果
、
飲
料
、
食
品
長
相
其
實
都
差
不
多
。
想
要
以
較
便
宜
的
價
錢
購
買
就
必
須
以
量
制
價
，
加

量
購
買
才
有
優
惠
折
扣
。
以
行
銷
模
式
來
說
，
此
時
期
的
市
場
是
以
﹁
數
量
決
定
價
格
﹂
。

▓

行
銷2.0

時
期
：
客
戶
導
向

2000

年
至2010

年
約
十
年
的
時
間
，
行
銷
技
術
的
升
級
邁
向
﹁
需
求
導
向
、
以
客
為
尊
﹂

的
時
代
。
此
時
期
推
出
﹁
藍
海
策
略
﹂
一
書
，
訴
求
﹁
差
異
化
價
值
﹂
的
提
升
，
銀
行
業
的
服

務
也
進
階
到
為
客
戶
﹁
量
身
定
做
﹂
與
﹁
客
製
化
﹂
的
階
段
。
此
時
期
銀
行
業
發
展
出
﹁
需
求

行
銷
﹂
、
﹁
精
準
行
銷
﹂
與
﹁
顧
問
式
行
銷
﹂
的
新
型
態
行
銷
模
式
，
在
行
銷
領
域
中
造
成
一
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股
新
潮
流
，
許
多
金
融
業
、
汽
車
業
、
房
仲
業
甚
至
零
售
連
鎖
業
紛
紛
起
而
傚
之
。

推
行
初
期
確
實
收
到
很
好
的
效
果
，
專
屬
的
服
務
讓
客
戶
感
受
到
﹁
符
合
需
求
﹂
的
精
準

規
劃
，
能
夠
過FN

A

︵
財
務
需
求
分
析
︶
針
對
客
戶
需
求
提
出
的
理
財
規
劃
建
議
，
更
能
獲
得

客
戶
的
認
同
。

金
融
業
的
變
化
總
是
瞬
息
萬
變
，
而
業
務
競
爭
壓
力
也
是
與
日
俱
增
。
經
過
十
年
左
右
的

實
行
，
漸
漸
不
敷
當
初
的
成
效
。
主
要
原
因
是
金
融
業
的
競
爭
太
過
激
烈
，
當
每
家
銀
行
金
融

商
品
不
斷
推
陳
出
新
，
理
專
們
都
訴
求
量
身
定
做
的
﹁
需
求
行
銷
﹂
時
，
客
戶
有
太
多
選
擇
容

易
麻
痺
。
於
是
積
極
營
造
的
﹁
藍
海
市
場
﹂
又
重
新
變
成
﹁
紅
海
市
場
﹂
，
財
富
管
理
又
面
臨

新
一
波
的
挑
戰
。

不
只
是
金
融
業
的
競
爭
，
常
見
的
超
商
大
戰
亦
復
如
此
。
例
如
：
當
全
國
最
大
連
鎖
超
商

7-11

推
出
累
計
點
數
兌
換
活
動
時
，
排
名
第
二
的
全
家
便
利
超
商
也
積
極
跟
進
，
此
時
是
二
大

強
權
之
爭
。
但
當
五
大
超
商
同
時
加
入
戰
場
時
，
便
由
寡
占
市
場
變
成
紅
海
市
場
。
此
時
客
戶

已
不
再
感
到
新
鮮
感
，
誰
能
再
創
差
異
化
價
值
才
能
重
新
取
得
競
爭
優
勢
。
近
年
來
的
﹁
超
商

霜
淇
淋
﹂
大
戰
亦
是
一
個
典
型
的
例
子
，
當7-11

與
全
家
便
利
超
商
紛
紛
推
出
霜
淇
淋
優
惠
活
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動
時
，
大
眾
口
味
的
喜
好
與C

/P

值
得
高
低
就
變
成
決
勝
關
鍵
，
這
個
時
期
的
市
場
是
以
﹁
需

求
決
定
價
格
﹂
，
如
何
創
造
新
的
行
銷
價
值
就
是
最
重
要
的
課
題
。

▓

行
銷3.0

時
期
：
價
值
導
向

2010
年
迄
今
稱
為
行
銷3.0

時
代
，
主
打
以
﹁
高
價
值
創
造
高
價
格
﹂
訴
求
，
現
在
最
常

見
的
有
所
謂
﹁
創
意
行
銷
﹂
、
﹁
品
牌
行
銷
﹂
、
﹁
故
事
行
銷
﹂
、
﹁
五
感
行
銷
﹂
、
﹁
情
境

行
銷
﹂
以
及
﹁
附
加
價
值
行
銷
﹂
。
現
在
的
客
戶
往
往
太
過
於
理
性
，
尤
其
是
金
融
業
容
易
流

於
﹁
利
益
比
較
﹂
而
忽
略
的
﹁
無
形
價
值
﹂
。
例
如
：
保
險
商
品
的
精
神
在
於
﹁
現
在
為
將
來

做
準
備
﹂
，
但
也
些
客
戶
容
易
失
焦
在
利
息
的
訴
求
，
殊
不
知
﹁
算
得
出
利
息
卻
算
不
出
風

險
﹂
。
因
此
由
﹁
感
性
行
銷
﹂
化
解
客
戶
﹁
理
性
盲
點
﹂
，
讓
﹁
利
潤
訴
求
﹂
導
向
﹁
價
值
訴

求
﹂
，
才
能
打
破
客
戶
新
房
創
造
業
務
佳
績
。

為
了
創
造
客
戶
既
符
合
需
求
又
享
有
尊
榮
體
驗
的
服
務
，
各
家
銀
行
紛
紛
規
劃
﹁
私
人
銀

行
﹂
及
﹁
貴
賓
理
財
中
心
﹂
等V

IP

專
屬
頂
級
服
務
，
從
場
地
動
線
的
規
劃
到
情
境
氛
圍
的
創

造
以
及
貴
賓
優
惠
的
設
計
，
無
不
以
滿
足
客
戶
﹁
眼
耳
鼻
舌
身
意
﹂
六
感
，
讓
客
戶
體
驗
專
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屬
尊
榮
服
務
為
主
。
此
時
期
的
行
銷
模
式
是
以
﹁
價
值
決
定
價

格
﹂
，
誰
能
創
造
行
銷
新
價
值
便
能
掌
握
業
務
新
市
場
。

二
、
消
費
者
行
為
分
析

根
據
專
業
市
調
機
構
﹁
尼
爾
森
﹂
的
調
查
，
台
灣
人
的
消
費

行
為
相
較
於
全
球
行
為
習
慣
有
其
獨
特
性
，
其
中
﹁
購
買
產
品

的
關
鍵
因
素
﹂
前
三
名
分
別
為
：

1.
緣
故
的
意
見

當
客
戶
對
商
品
猶
豫
不
決
時
，
基
於
對
緣
故
的
信
任
，
往
往

周
遭
親
朋
好
友
的
建
議
便
是
促
成
購
買
行
為
的
臨
門
一
腳
。
例

如
：
當
客
戶
正
在
猶
豫
是
否
要
規
劃
美
元
保
單
時
，
剛
好
一
位

好
朋
友
也
買
了
一
張
美
元
保
單
，
也
推
薦
這
張
保
單
只
要
繳
費

四
年
自
第
二
年
起
年
年
領
年
金
，
繳
費
輕
鬆
即
可
為
自
己
準
備

〈圖01〉

〈圖02〉

〈圖03〉

理性

感性

需要 想要

2000年以前

2000～2010年

‧商品行銷
‧產品導向

‧需求行銷
‧顧問式行銷
‧消費者導向

2010年以後

‧創新行銷
‧五感行銷
‧品牌行銷
‧網路行銷
‧情境行銷
‧價值導向

行銷
1.0

行銷
3.0

行銷
2.0

種子銀行

業績成長 組織發展

育才 徵才

留才

電銷技巧
面銷技巧
專案課程

Hunter
分行招募
內部轉介
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一
份
終
生
俸
。
此
時
就
容
易
打
動
客
戶
，
幫
助
客
戶
做
決
定
，
這
就
是
緣
故
推
介
的
力
量
，
也

是
行
銷
流
程
中
不
可
或
缺
的
關
鍵
因
素
。

2.
品
牌
的
喜
好

台
灣
人
是
非
常
重
視
品
牌
的
族
群
，
客
戶
往
往
會
視
品
牌
為
身
分
地
位
的
象
徵
。
例
如
：

買
球
鞋
很
多
人
非
買N

IK
E

，
買
名
牌
包
總
是
LV
、
愛
馬
仕
，
簽
約
總
愛
使
用
萬
寶
龍
名
筆
，

開
車
喜
歡B

EN
Z

與B
M

W
等
，
所
以
客
戶
的
消
費
習
慣
對
名
牌
容
易
趨
之
若
鶩
。

以
金
融
商
品
來
說
，
公
司
的
知
名
度
與
評
價
是
品
牌
，
商
品
的
價
值
是
品
牌
，
銷
售
人
員

的
專
業
與
服
務
是
品
牌
，
而
貴
賓
理
財
中
心
的
氛
圍
與
環
境
也
是
品
牌
。
抓
準
了
消
費
者
心

理
，
如
何
透
過
一
系
列
的
規
劃
與
培
育
，
創
造
屬
於
您
的
專
屬
品
牌
便
成
為
當
務
之
急
。

3.
社
群
的
影
響

由
於
網
路
的
世
界
逐
漸
發
達
，
社
群
網
站
的
影
響
力
無
遠
弗
屆
，
﹁
網
軍
﹂
的
力
量
常
扮

演
推
波
助
瀾
的
角
色
。
例
如
：
一
般
人
常
會
上
﹁
手
機
王
﹂
看
看
手
機
的
評
比
，
上Facebook
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看
看
朋
友
的
分
享
與
推
薦
，
上M

obile01

閱
讀
新
產
品
開
箱
文
，
上Y

ahoo

奇
摩
查
詢
商
品
回

饋
意
見
，
上G

oogle

搜
尋
商
品
相
關
議
題
︙
︙
等
，
社
群
意
見
的
影
響
力
已
成
為
﹁
隱
形
戰

力
﹂
，
這
股
﹁
幕
後
黑
手
﹂
的
力
量
千
萬
不
可
忽
視
。

近
年
來
從
事
﹁
口
碑
行
銷
﹂
的
人
愈
來
愈
多
，
最
大
的
特
色
就
是
﹁
費
用
低
廉
﹂
、
﹁
傳

遞
效
率
﹂
、
﹁
不
限
時
間
﹂
、
﹁
不
限
地
域
﹂
的
優
勢
，
加
上
年
輕
客
群
多
是
網
路
族
群
，
所

以
善
用
社
群
﹁
網
軍
﹂
的
力
量
，
藉
由
省
時
、
省
錢
、
省
力
的
方
式
行
銷
，
便
是
新
型
態
的
行

銷
模
式
。

若
再
進
一
步
分
析
依
據
消
費
者
行
為
模
式
，
可
區
分
為
﹁
理
性
﹂
、
﹁
感
性
﹂
、
﹁
需

要
﹂
、
﹁
想
要
﹂
四
大
象
限
︵
如
後
圖
所
示
︶
。
北
部
的
客
戶
﹁
理
性
﹂
居
多
，
此
類
客
戶
重

利
益
比
較
，
應
以
﹁
感
性
﹂
方
式
行
銷
。
中
南
部
客
戶
較
為
﹁
感
性
﹂
，
中
部
人
熱
情
健
談
，

南
部
人
台
語
口
音
較
本
土
，
更
需
以
﹁
感
性
﹂
方
式
拉
近
關
係
建
立
客
戶
的
信
任
度
，
往
往
成

交
的
關
鍵
就
在
於
客
戶
的
信
任
與
關
係
。

俗
話
說
﹁
你
不
理
財
，
財
不
理
你
﹂
，
從
商
品
面
來
看
其
實
都
有
適
合
的
客
戶
族
群
。
但

為
何
仍
常
遇
到
客
戶
反
對
問
題
？
主
要
的
原
因
在
於
客
戶
雖
然
﹁
需
要
﹂
理
財
商
品
，
卻
不
一
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定
人
人
﹁
想
要
﹂
。
舉
例
來
說
：
眾
所
皆
知
連
續
三
十
幾
年
十
大
死
亡
第
一
名
都
是
癌
症
，
若

以
未
雨
綢
繆
的
角
度
人
人
皆
應
及
早
規
劃
防
癌
險
，
但
仍
有
不
少
客
戶
沒
那
麼
重
視
。
主
要
原

因
是
周
遭
家
人
朋
友
並
沒
有
人
罹
患
癌
症
，
故
失
去
危
機
意
識
，
而
忽
略
了
保
險
的
意
義
與
精

神
就
在
於
﹁
現
在
為
將
來
做
準
備
﹂
，
這
就
是
客
戶
對
商
品
有
需
要
但
不
會
想
要
的
迷
思
。

有
句
話
說
﹁
世
界
上
最
難
的
事
情
就
是
將
思
想
放
入
客
戶
的
腦
袋
，
再
將
客
戶
的
錢
放
入

我
們
︵
公
司
︶
的
口
袋
。
﹂
到
底
什
麼
樣
的
商
品
會
讓
客
戶
願
意
掏
錢
購
買
？
答
案
是
﹁
高

價
值
﹂
的
商
品
，
因
為
高
價
值
的
商
品
容
易
讓
客
戶
由
理
性
走
向
感
性
。
從
﹁
百
貨
公
司
週
年

慶
﹂
最
能
看
出
消
費
者
購
買
行
為
，
每
年
的
百
貨
公
司
週
年
慶
總
是
人
山
人
海
，
在
這
些
搶
破

頭
要
大
血
拼
的
人
潮
中
不
乏
年
輕
客
群
。
依
照
近
年
大
學
社
會
新
鮮
人
平
均
薪
資
約2.5

至2.6

萬
元
的
水
準
，
血
拼
的
﹁
戰
果
﹂
可
能
有
LV
的
名
牌
包
或
是
萬
寶
龍
的
名
筆
。
為
何
他
們
願
意

花
二
個
月
以
上
的
薪
水
購
買
高
檔
名
牌
商
品
？
原
因
是
當
客
戶
一
見
到
﹁
奢
侈
品
﹂
時
立
即
會

從
理
性
轉
為
感
性
，
這
也
呼
應
了
筆
者
所
提
出
的
﹁
高
價
值
會
創
造
高
價
格
﹂
。

如
何
讓
客
戶
從
﹁
需
要
﹂
到
﹁
想
要
﹂
，
必
須
從
﹁
激
發
興
趣
﹂
著
手
，
透
過
﹁
感
性
訴

求
﹂
及
﹁
引
導
式
銷
售
﹂
讓
客
戶
逐
步
﹁
發
掘
需
求
﹂
或
﹁
創
造
需
求
﹂
，
自
然
而
然
達
到
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﹁
滿
足
需
求
﹂
。
故
以
﹁
理
性
﹂
、
﹁
感
性
﹂
，
﹁
需
要
﹂
，
﹁
想
要
﹂
四
大
象
限
區
分
客
戶

與
商
品
屬
性
，
進
而
達
到
﹁
高
價
值
創
造
高
價
格
﹂
的
目
標
。
例
如
：
信
用
卡
商
品
通
常
屬
於

﹁
理
性
﹂
導
向
，
客
戶
對
於
現
金
回
饋
，
加
油
回
饋
，
購
物
回
饋
或
紅
利
回
饋
有
其
理
性
的
需

求
，
但
透
過
﹁
異
業
結
盟
﹂
，
﹁
附
加
價
值
﹂
及
﹁
品
牌
設
計
﹂
等
規
劃
亦
可
增
加
客
戶
申

辦
意
願
，
像
是
有H

olloK
itty

、
拉
拉
熊
、
多
啦
A
夢
設
計
的
卡
片
也
多
吸
引
年
輕
客
群
的
加

入
。
完
整
的
高
效
能
行
銷
流
程
與
客
戶
開
發
技
巧
，
將
在
本
書
下
篇
詳
細
說
明
。
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