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内容概要

客户关系管理在银行业中是一个老生常谈的问题，许多银行都设立了自己的客户关系经理。
关键在于，目前无论是对客户关系管理策略的探讨，还是在银行中建立专门的客户关系管理职能，所
触及的大多只是问题的表面。
而对真正的核心，比如客户关系管理的实质，有效的客户关系管理模型，客户关系管理战略的持续改
进，客户关系管理团队的建设等问题，却考虑得不够。
本书专门针对银行的客户关系管理问题，鞭辟入里地分析了客户关系管理的方方面面。
    客户关系管理包含两个密不可分的要素，一个是对客户的管理，这是客户关系管理的核心，也是本
书的重点，另一个就是对客户关系管理团队的管理，这两方面的管理是一个整体，缺一不可。
在讲解对客户的管理时，本书立足于以客户为中心这一理念，从客户关系管理的实质讲起，到各种管
理模型，最后讲到了如何吸引理想的潜在客户以及如何维持与客户间的长久合作关系。
这一部分包含很多富有启发意义的探讨，比如知识管理、客户关系管理最佳实务、银行组织结构的价
值链分析、客户价值链分析、流程观和系统观、客户细分(矩阵)、大客户计划、全球客户管理等。
该部分既从宏观层面讲到了客户关系管理的整体布局，又提供了微观上的具体操作指导。
    在讲解对客户关系管理团队的管理时，本书讲到了团队工作的重要性，团队中的人际关系，管理者
的教练角色和激励作用，以及人员的招聘、培训和绩效管理。
作为客户关系管理职能的执行者，客户关系管理团队在银行和客户间起着纽带的作用，他们向外传递
银行的形象，对这一团队的管理是银行的一个重要增值点。
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章节摘录

　　这种方法的优点是：界线分明、存在各种职能中心并且能够清楚地知道上下级关系。
但是它也有一些缺点：它鼓励了筒仓式的思维方式（封闭性的），使得人们更加关注地位和权力，更
为关注自己的内心而不是开放的外部世界。
这种方法的风险在于，在银行的组织结构中客户消失了，银行的工作不再以客户为导向或以客户为中
心。
另外一个风险是，这种方法会导致“命令和控制”的行为，这时权力就变得非常重要，就会产生一种
恐瞑／责备的企业文化，这样个人的创造性就被扼杀了。
这种方法也是不全面的，没有显示银行同它的客户、供应商及其他合作者之间的相互作用关系。
　　从客户的角度来说，他们希望客户经理能够利用银行所有的资源来为自己服务。
这就意味着在银行的不同职能领域进行选择和组合，形成一支交叉职能团队来满足客户的需求。
这种交叉职能工作越来越成为组织生活中的一个普遍特征，比如将来自技术部门、操作部门和直接服
务部门的人员结合在一起就能改进客户服务的方式。
另外，产品经理也使用类似的方式和客户经理一起工作。
　　客户关系管理所讲的就是如何把银行的资源和客户的需求结合起来。
通常人们将客户关系管理当作在整个银行范围内实施的战略。
这意味着什么呢？
这意味着战略的实施一定要涉及银行的各个部门，不能仅仅把它当作是最新的管理或营销时尚。
客户关系管理是银行内各种经营战略必不可少的组成部分，同时它也需要银行内各个职能部门对它的
回应。
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