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前言

进入21世纪，随着中国经济的快速发展，我国的金融服务也在发生着巨大的变化。
加入WTO后，中国正在不断地开放金融市场。
特别是2006年以来，中国已经全面履行了人世的承诺，中国金融服务业面临的是中外金融机构平等竞
争、共同发展的新局面。
与国内的金融机构相比，外资金融机构在资金。
技术、管理、服务水平等各方面都具有明显的优势。
同时，在全球范围兴起的网络技术，对于传统金融业的服务方式也是一种挑战，这会使中国本土的金
融服务机构原有的在分支机构数量和地理分布上的优势逐渐减弱。
近两年，国内市场上小型的本地金融机构也如雨后春笋般地大量涌现，这些小型金融服务企业因其灵
活高效的经营管理方式、不断创新的金融产品和以客户为中心的服务优势不断地抢夺市场份额，获得
了更高的市场增长率和收益率，而原有金融机构为应对这些竞争与挑战，也正逐步地改变自己经营管
理的理念与方式，以变革促进竞争，使国内金融市场的竞争日趋白热化。
与业内变革同时出现的变化是金融客户有了更多的选择机会，客户在与金融机构进行博弈时的权利增
强，同时客户的鉴别能力也在不断地提升。
他们把金融机构看做是特别产品的供应商，并正从一群潜在的供应商中选择最佳的产品组合或价格提
供者。
有影响力的客户早巳习惯从几家金融机构中进行选择，从而获得更好的交易条件，甚至将自己的需求
分配到几家金融机构来维持自己相应的市场选择权。
当新的或是更好的交易机会出现时，客户可以低成本实现品牌转换，从而享受更优惠的交易费用。
面对金融业市场经营环境发生的巨大变化，市场竞争的日益加剧、客户议价能力的增强，金融服务企
业逐步以客户为中心，运用客户关系管理的相关理论、方法和工具来管理、服务客户。
这也昭示着我国金融业客户中心时代的到来，金融企业正积极地为创造价值寻求更有效的客户关系管
理模式。
也正是应对这些环境的变化，我国金融业的客户关系管理实施走到了各行业的前端。
与之相应的，国内许多高校都纷纷设立了客户关系管理科目，进一步满足市场对于客户关系管理的需
求。
但遗憾的是，这些教学与教材都未能针对运用客户关系管理模式最多也最需要的金融业来进行分析与
讨论，这使得这一行业的客户关系管理中的许多问题都得不到进一步的分析与解决。
本书以客户中心时代的来临为背景，从介绍客户关系管理的兴起、客户关系管理的内涵与外延人手，
结合我国金融业的外在环境与经营特征，系统地阐述了有关客户关系管理的相关理论基础，论述了客
户关系管理的三大阶段性策略：客户关系的建立、客户关系的维持和客户关系的提升。
同时紧紧抓住客户关系管理中的关键问题——客户资产、客户满意与客户忠诚、客户服务体系的完善
展开了系统讨论。
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内容概要

本书用通俗易懂的语言阐述了金融业客户关系管理的理论、理念，并结合我国金融业的客户管理理念
、管理过程与管理实践，引用大量商业银行的运作案例，从金融业客户的数据挖掘、金融业客户关系
的维护、金融业客户的互动以及金融业客户关系系统等角度，系统探讨了金融业客户关系管理的相关
内容。
    本书适合金融学专业、企业管理专业及市场营销专业本科生或硕士研究生使用。
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章节摘录

插图：4.现代信息技术的发展随着电脑技术以及信息技术的迅速发展和普及，可以说，信息技术进步
和现代通信基础设施的发展，为企业实施“以客户为中心”的管理模式提供了强大的推动力量。
使得企业的营销人员能够更好地与客户建立关系、收集信息、差异分析并获得自己需要的信息，从而
更好地识别最有价值的客户及其购买模式来获取利润。
信息技术对企业的影响越来越大，不但直接影响着企业组织的结构、战略、业务处理过程以及组织成
员和组织文化，而且担当着组织适应企业经营环境变化的媒介角色。
当今社会，几乎所有类型企业的经营活动都要依赖信息技术进行快速的信息处理和数据交换。
企业的客户通过电话、传真、网络等访问企业，进行业务往来；与客户进行接触的员工通过信息系统
全面了解客户关系，根据顾客的需求进行交易并记录自己获得的客户信息。
同时许多革新性的新技术出现，如数据仓库、联机分析处理、数据挖掘和其他互补技术等，使得营销
人员可以从大量繁杂的顾客数据中找出有用的信息，分析顾客特征和偏好，预测顾客的需求和行为，
从而积累丰富的顾客知识。
而且，技术的进步为企业更有效地管理内部流程创造了条件。
流程设计技术使得企业可以很方便地设计自动化处理系统，提高生产力和职员的反应能力，同时提供
更高水平的服务。
此外，随着聚类分组算法的日趋精炼，企业也逐渐认识到分组工具的重要性，并将其引入自己的系统
，在IT专家和营销部门的通力合作下，建立起适合自己特定要求的顾客细分模型。
这种高度定制化的顾客细分模型也就成了各个企业的核心机密，同时也是企业核心能力的重要组成部
分。
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编辑推荐

《金融业客户关系管理》是经济管理类专业规划教材·金融学系列之一。
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