
第一图书网, tushu007.com
<<客情关系>>

图书基本信息

书名：<<客情关系>>

13位ISBN编号：9787509209295

10位ISBN编号：7509209293

出版时间：2012-11

出版时间：中国市场出版社

作者：陈梅良 编

页数：259

字数：260000

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<客情关系>>

内容概要

《客情关系(商业银行赢得客户的技术)》凝聚了笔者（陈梅良）15年的市场营销理论研究、培训教学
与营销实务工作经验，相信对商业银行各级经营管理者及客户服务从业人员提高客户服务技巧、增进
客户关系、提升营销业绩等定会有所帮助。
本书共十章节，内容包括商业银行客情关系概述、商业银行客情关系经营与管理方法论、客情关系提
升思路创新、构建朋友式客情关系等。
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作者简介

陈梅良，国内某大型商业银行总行级内部兼职培训师，省级分行教育培训工作策划者，具有丰富的市
场营销、客户服务教学工作经验。
自2001年至今，受邀江苏、安徽、云南、河南、福建、苏州、广西、吉林、新疆等地国有控股商业银
行、中小型股份制商业银行、区域性商业银行讲授《中外银行市场营销理念比较分析》、《商业银行
市场营销技巧》、《商业银行大客户关系管理》、《高端客户服务》等课程，在全国打造了银行市场
营销及客户服务培训优秀品牌。

曾公开出版《商业银行客户经理制与贷款营销》、《商业银行个人金融业务理论与实务》、《商业银
行内部控制理论与实务》、《商业银行个人客户价值提升理论与实务》等著作；在《金融论坛》、《
中国城市金融》、《现代商业银行》、《金融时报》等中央级报刊发表论文50余篇，30万字。
许多论文被中国人民大学复印报刊资料转摘。
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章节摘录

版权页：   插图：   （6）对于那些你不能作的决定，必须告诉客户需要等待答复的天数，并保证在时
限前告知客户。
 （7）如果客户提出了抱怨，你越解释越说明心虚，应该认真地了解情况，及时帮客户处理，并反馈
处理结果，征求客户对处理情况的意见。
 现在已经不是暴利的时代了，不要企图在客户身上谋取暴利，那无疑是一种自杀行为。
你应该把能为客户服务当作一件荣幸的事。
 你有没有这样的心理：客户看资料已经半个小时了，怎么还不决定购买？
方案已经提交给客户一天了，怎么还没决定是否采纳？
显然，你是太着急了。
怎么办呢？
 （1）让你的声音显得热情。
你的语调应该抑扬顿挫，充满激情，最好不要受情绪影响，尤其是在打电话的时候。
 （2）热情要因人而异。
客户是有差别的，你要先学会“相面”，熟悉客户性格。
有的人喜欢和热情的人打交道，有的人则相反。
 （3）配合客户的磁场。
调整自己的音量、说话速度和情绪，让客户觉得你和他有共同点。
磁场吻合了，交流就顺畅了。
 （4）让眼神帮你传递热情。
如果你一直和客户保持眼神交流、目光接触，表明你以他讲的话感兴趣，客户自然觉得热情。
 那么是不是你热情万丈，客户就一定被感动呢？
不一定，客户有时候反而会被吓坏。
 【小案例】 恰逢中秋，小许打算买月饼寄回家，就来到商场。
经过保健品柜台时，还什么都没有看清楚呢，一群工作人员就围了上来，开始推销，因为人太多了，
什么也没有听清。
后来小许有点不耐烦了，就对他们说：“我自己先看看。
”可他们还是问是自己吃还是送人、送谁之类的问题，然后指着琳琅满目的保健品说这个好，那个正
打折，那个买一送一等。
结果小许还是什么都没看清，后来索性一扭头就走了。
 营销员对客户的过分热情可能不会达到应得的效果，调查显示：有46％的人对营销员过分热情的紧逼
式服务感到反感，有35％的人不敢在某一产品前停留，稍一停留便会“遭到”营销员滔滔不绝的介绍
和劝买，有13％的顾客认为营销员越是极力推荐，越要三思。
 热情是没有错的，只是有尺度上的差别。
热情服务不等于过分热情，过分热情就会使客户觉得你虚情假意，因而有所戒备，无形中就会产生心
理防线。
因此，在介绍产品、接待客户时，应该既热情又大方，这样才不会给客户以心理压力，从而导致对你
的避之不及。
 三、表达自己的交往愿望 要想和客户交朋友，你必须首先处理与客户的感情，把情感交流放在首要
位置。
在与客户交往的过程中，不妨尝试下面的方法： ×总，听说您在晚报上发表了一篇小说，而且反响很
好，我也是一个文学爱好者，希望能够有机会跟您学习学习，您看行吗？
 ×主任，这么晚了，您还在加班啊？
吃饭了没有？
这两天很忙是吧？
听说最近两天天气变化快，您要多注意身体，您看哪天有时间我登门拜访。
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 ×经理，您好，上次您帮了我一个大忙，今天过来没有别的事情，不谈生意，就是想请您吃个饭。
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编辑推荐

《客情关系:商业银行赢得客户的技术》由中国市场出版社出版。
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名人推荐

客情关系是由组织间关系与个人间关系组成的；组织间关系是客情关系满意度组成中的保健因素，个
人间关系是客情关系满意度组成中的激励因素。
“营销不是以精明的方式去兜售自己的产品或服务，而是一门创造真正客户价值的艺术。
” ——[美]菲利普·科特勒 “赢得生意的最佳途径是先赢得朋友。
如果你能找到和潜在客户的共同点，例如同样的兴趣，你们的生意关系就会带上友谊的色彩。
” ——[美]杰弗里·吉特默。
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