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前言

客户是银行唯一的利润中心，银行要依靠客户来生存。
在激烈的市场竞争中，脱颖而出的银行是那些以客户为中心的银行。
没有客户，银行的一切活动将无从谈起。
因而各家银行都在不断地开发客户，以求生存与发展。
尽管越来越多的银行开始意识到客户原来是如此重要，但“猴子掰玉米”的故事讲了几百年，我们又
能悟出点什么呢？
银行每天都将自己的主要精力放在了新客户的开发上，而疏于对老客户的管理，结果客户队伍的建设
并没有像银行想象的那样景气。
只开发不管理或疏于管理，这是国内很多银行的一大弊病，对于银行的发展来说就是缘木求鱼。
当然这并不是叫银行一味地守“江山”，而不去打“江山”，只是告诫银行管理者们仅有开发新客户
的技能是不够的，银行还必须下大力气去留住老客户。
守住老客户才可以为银行创造更多的财富。
所以让银行所有员工都意识到建立客户忠诚的重要性，并让员工从内心深处树立培养客户忠诚的理念
是银行经营管理者的首要任务。
银行应时刻注意细节，纵使细微的接打电话也应该认真对待，时时处处为客户着想。
要明白，客户对不满意事情的印象往往比令他高度满意的事情的印象要深刻得多。
银行的任何一个环节出了问题，都可能带来客户管理的危机。
银行的生存与发展源于客户，客户的开发已成为银行运转的生命线，重视客户开发是银行生存之本。
客户管理是银行的一种竞争战略，贯穿于银行每个部门和整个经营环节。
银行通过现代信息技术分析客户差异，把握客户需求特征和行为爱好，积累和共享客户资源，有目标
地为客户提供各种服务，培养客户的忠诚度，从而使银行更好地围绕客户行为来管理自己的经营活动
以实现客户价值最大化和银行利润最大化之间的平衡。
本书共七章，主要是围绕银行客户管理的整个过程来展开，首先从银行客户的总体概念出发来展示银
行客户管理的发展、银行客户管理的基础、内容，从整体上来把握。
然后进入银行客户管理的前期准备：客户关系识别、客户差异分析，为之后客户管理的实质打下坚实
的基础。
银行客户管理的核心内容是银行与客户建立亲密的关系，使客户满意并对银行产生忠诚，同时为了防
止客户经理的离去带走银行的客户，银行还需要建立客户数据库，而客户数据库是银行进行市场营销
的秘籍。
总体来说，文图并茂、通俗易懂、故事诱人、实战性高、借鉴性强是本书的最大特点，是国内银行销
售人员及银行管理者的贴身工具书。
在本书写作过程中，助理徐鹏燕在文字整理、图片制作等方面做了大量的工作，河南省营销协会、银
行相关人士也给予了全力的支持，在此一并表示感谢，限于作者的理论水平和实践经验，本书难免存
在一些不足，恳请读者予以批评指正。
范云峰2012年6月于北京
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内容概要

　　客户管理是银行的一种竞争战略，贯穿于银行每个部门和整个经营环节。
本书共七章，主要是围绕银行客户管理的整个过程来展开，首先从银行客户的总体概念出发来展示银
行客户管理的发展、银行客户管理的基础、内容，从整体上来把握。
然后进入银行客户管理的前期准备：客户关系识别、客户差异分析，为之后客户管理的实质打下坚实
的基础。
银行客户管理的核心内容是银行与客户建立亲密的关系，使客户满意并对银行产生忠诚，同时为了防
止客户经理的离去带走银行的客户，银行还需要建立客户数据库，而客户数据库是银行进行市场营销
的秘籍。
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章节摘录

版权页：   插图：   第05章银行客户满意管理 只愿我心似君心，定不负期望意 开篇故事 信用卡销卡之
路 李先生几年前办了某行的信用卡，随着银行卡在使用上越来越方便，信用卡还得老记得还款什么的
，很是麻烦，遂决定对信用卡进行销户。
 在销户之前，李先生打电话进行了咨询，服务人员按照惯例解释了销户给李先生带来的诸多麻烦，在
确定李先生执意要销户的情况下，服务人员告诉李先生要先在电话预销户45天后，才能办理正式销户
。
李先生表示明白，并咨询说，他信用卡里还有2000多元钱，应该如何取现。
服务人员回答，如果做了预销户，这部分钱就被冻结了，也就是在预销户这段时间，钱已经不能再使
用，但在做正式销户的时候可以在柜台取出。
李先生虽然觉得销户真是麻烦，但也没再多说什么。
由于附近没有该银行的网点，李先生也不愿意为这点钱来回跑两趟，反正正式销户还得到柜台，就决
定到时候一起操作。
 45天后，李先生下午早早来到了银行的营业网点，该银行网点已经人头攒动，他赶紧取号排队。
号单上显示他前面有42个人，当时李先生就头皮一麻，但好在有4个窗口在营业，李先生也就耐着性子
等着。
到了4点左右，银行方面通知说今天营业的时间提前到4点半，4点半以后，营业厅只出不进，只办理正
在排队的业务。
 时间一点一点的过去，办理业务的速度永远赶不上人们焦急的心，有人想出去等，但碍于此时银行“
只出不进”的原则，只好作罢；有些人想上厕所，但银行解决不了，出去又怕进不来，人们怨声迭起
，甚至出现了争吵，此时大厅的空气也污浊不堪。
 还好，经过一个多小时的漫长等待后，总算轮到李先生了，但李先生的苦难才刚刚开始。
柜员首先问李先生是否已经做过电话预销户，在得到李先生肯定的答案后，又说得先填表。
李先生就到大堂经理那里去填了相应的表单，但大堂经理得知李先生信用卡里还有2000多元钱后，就
马上质问李先生，为什么不先取钱再做电话预约，因为李先生信用卡的钱数过多，要到信用卡中心去
做预授权才能把钱取出来，程序相当复杂，需要等候一段时间。
已经有点烦躁的李先生此时非常恼火，李先生回答：“在打电话咨询的时候，服务人员也没告诉我这
些，对我而言，柜台服务对我更方便，我当然选择方便的方式来解决问题。
”大堂经理听了李先生的解释后，竟然说，他们是有文件可查的。
李先生这时已经很气愤了：“你们银行的内部文件规定和我有半毛钱的关系吗？
”场面很是尴尬。
 生气归生气，业务还得继续，又经过漫长的等待，李先生总算等到了信用卡中心的授权。
李先生听别人说，他还算幸运，只是等了40来分钟就解决了问题，在平时，起码都是一个小时以上。
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编辑推荐

《银行客户管理》的核心内容是银行与客户建立亲密的关系，使客户满意并对银行产生忠诚，同时为
了防止客户经理的离去带走银行的客户，银行还需要建立客户数据库，而客户数据库是银行进行市场
营销的秘籍。
《银行客户管理》文图并茂、通俗易懂、故事诱人、实战性高、借鉴性强，是国内银行销售人员及银
行管理者的贴身工具书。
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