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内容概要

　　商业银行作为经营风险的特殊企业，虽然拥有丰富的人、财、物资源，但这些资源都是从属的、
内部的资源，真正给商业银行带来财富的资源是外部的客户资源。
客户群体状况决定银行的兴衰，所以，把客户管理作为银行管理要务乃是银行立足高远的战略之举，
也更为符合市场运行的逻辑。
为此，杨高林同志组织策划了这套《现代商业银行客户管理丛书》。
　　时下，银行一家连一家，该与哪一家银行打交道，全凭人们自己对银行的整体判断。
这套丛书的“客户满意”、“客户消费心理”和“客户管理”就是专门研究客户的。
　　银行管理不能忘记利润，但如果总把利润最大化挂在嘴上，可能会引起客户的反感。
营销过程中应该全身心为客户着想，客户满意了，利润与之俱来，这其实就是银行企业文化建设的内
容之一。
从另一方面看，银行的重要工作之一就是人力资源管理，就是激励员工去争取客户。
当然，欲使客户满意，要不断创新服务和产品，从整体上降低风险，改善内部治理和内部控制，“强
身健体”，以良好信誉和美好形象吸引客户，使客户放心，长期合作。
本套丛书的“人力资源管理”、“企业文化”、“金融创新”和“风险管理”等分册就是出于以上想
法。
　　这套丛书整体构思合理，相互独立而又浑然一体，内在关联符合客户管理的规律，可见，策划者
是既有理论功底又有丰富实践经验的人士，将会对我国商业银行客户管理水平的提高大有裨益，也一
定会促进我国商业银行市场竞争力的提升。
　　浏览全书，感觉理论阐述清楚，语句通俗，时间性很强，既有工作实践的提炼，又有国际银行业
客户管理经验的借鉴，很适于银行员工阅读，对于社会各界有需求、有兴趣的人士，也是一套不错的
普及读物。
据我所知，国内目前尚无完整的银行客户管理的丛书问世。
本套丛书可能存在不足之处，但它饱含着作者们为我国银行管理的发展所付出的心血和努力，我们应
该感谢他们。
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作者简介

　　万仁礼：1959年出生，高级经济师。
自1980年参加工作以来，虽然一直从事实务工作，但从基层一线到高级金融管理岗位，始终注重调查
研究，撰写了《春华与秋实》、《防范金融风险浅见》、《德意志银行培育企业理念的启示》、《加
大优质项目贷款投放力度是提高资产质量和经营效益。
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