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前言

　　商业银行客户经理是在金融创新持续深化的过程中，我国商业银行借鉴西方商业银行运作模式而
设立的一个综合性的业务部门和专业职位。
商业银行客户经理的出现，既有效地提高了现代商业银行市场营销的效率和效益，也对从事这一专业
岗位人员的综；合素质提出了更高的要求。
近几年来，为加快培养素质优良、业务娴熟的银行客户经理，国内各商业银行纷纷举办银行客户经理
培训班，并编写了适合该银行特点的内部培训教材。
　　为适应商业银行新业务拓展对相应专业人才的需求，深圳信患职业技术学院信息经济系于2005年3
月开始在金融专业开设了“商业银行客户经理”课程，课程主讲教师根据集体商定的课程教学大纲编
写了讲义和教学计划，并使用自编讲义组织教学。
通过几个学期的课程讲授，取得了较好的教学效果，也为教材的正式编写提供了，诸多来自教学实践
中的经验，同时也进一步统一了编写组成员对本教材编写框架结构及内容的认识，从而为《商业银行
客户经理教程》的顺利编写铺平了道路。
　　高等职业教育的办学宗旨和培养目标，是造就职业岗位所需。
的实操能力强的应用型人才。
为在教材编写中贯彻这一宗旨，我们确定以“商业银行客户经理”这一专业岗位的各项业务和素质要
求为线索来架构本教材内容。
这主要基于以下考虑：首先从高职学生的实际出发，按照特定专业岗位职责所需理论知识、业务素质
、操作规程及技能要求来编排教材内容，既可让学生全面了解“客户经理”这一专业岗位的方方面面
，也可从一开始就明了各教学环节的学习都是循序渐进地围绕这一专业岗位的要求进行的。
其次，这一编写体例较充分地体现了职业教育理论与实践相结合的特点，学生通过该教材的学习，既
能够掌握与实践相关的金融理论知识，更能够深入了解该专业岗位的实操要求。
第三，该教材与银行内部编写的培训教材亦有较大区别，即重在讲授基本的专业理论知识和实操规程
及技能，避免教学内容的过深过细，同时选编了较多的客户经理服务与管理案例，以体现理论与实践
相结合的特色。
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内容概要

　　《商业银行客户经理教程》是普通高等教育“十一五”国家级规划教材。
鉴于“以客户为中心”的金融营销模式已在国内商业银行普遍施行，银行客户经理的作用因而也显得
越来越重要。
为此，《商业银行客户经理教程》在安排结构篇章时，始终围绕“银行客户经理”这一核心概念来进
行。
《商业银行客户经理教程》首先对商业银行客户经理及其制度形成作一概述，构成《商业银行客户经
理教程》的逻辑起点；紧接着从营销的角度，分别讲述商业银行市场营销、市场细分和定位以及银行
营销产品的种类；随后集中介绍银行客户经理主要业务范畴内的商业银行客户关系管理和商业银行客
户风险管理，这也是《商业银行客户经理教程》的重点内容；最后就银行客户经理的考核管理及其应
具有的素质、礼仪进行解析。
《商业银行客户经理教程》各章节精选了银行实践中的经典案例，每一章章前列出了明确的学习目标
，章后附有本章小结、专业术语和复习思考题。
　　《商业银行客户经理教程》可供普通高等院校（高职高专、应用型本科）、成人高校、民办高校
及本科院校举办的二级职业技术学院金融、财会专业及其他相关专业的教学使用，也可供五年制高职
学生使用，并可作为社会从业人士的参考读物。
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章节摘录

　　第一章商业银行客户经理概述　　由此可知，所谓银行客户经理，即指商业银行直接接触客户并
营销银行产品与服务的专职人员。
也就是说，客户经理所扮演的角色，乃是充当银行和客户之间的桥梁和纽带。
其角色定位：一是银行与客户之间的联络协调员；二是银行与客户业务的经办员；三是金融产品的导
购员和咨询员；四是银行新业务韵推销员；五是客户与市场信息的搜集员。
在西方国家，商业银行客户经理也称客户关系经理、客户服务代表、理财顾问等。
　　所谓客户经理制，则是指金融企业为开拓市场、争取目标客户、规避资金风险、实现利润最大化
而为客户配备专职经理的制度，也是市场经济条件下商业银行进行业务拓展与营销的一种经营组织模
式。
它通过客户经理向客户全面营销银行的所有金融产品和服务，全面负责客户的所有事务，从而成为介
于银行内部作业、管理体系和银行客户之间的桥梁和纽带，并制定适合营销人员管理和激励特点的考
核激励管理体系和规章制度，以最大限度地鼓励客户经理人员努力拓展银行的市场。
客户经理制度的基本特征是：以客户经理为主体，把推销金融产品，搜集与传递市场信息，发展、巩
固、管理客户等融为一体，为客户提供全方位、高质量的金融服务。
概而言之，客户经理制是商业银行适应市场和客户需求变化所作出的一种制度安排。
　　商业银行客户经理制在本质上是一个价值创造体系，其核心是客户创造价值。
商业银行经营策略的制定、资源的配置、核心竞争力的培植、产品或服务的设计、业务流程的再造、
企业文化的培育等，都围绕着客户的价值创造进行。
也就是说，这个价值创造体系是始于客户，终于客户。
而客户经理作为商业银行价值创造的起点，通过客户的开发、服务、维护等一系列卓有成效的工作，
在整个价值创造体系中起着至关重要的作用。
　　商业银行客户经理制不只是一种简单的组织管理模式，更不是简单地将银行信贷员改变为银行客
户经理的过程，而是一种崭新的业务经营机制。
客户经理制的实施是一项系统工程，它要求商业银行从内部组织机构的设置、业务发展体系的建立、
业务流程的整合到相关激励机制的完善形成配套的系统工程。
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