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内容概要

　　《高等院校经济管理实验实践系列教材：商业银行客户关系管理的理论与实践》根据我国银行业
发展的实际情况，详细论述了在我国商业银行中如何实施客户关系管理。
全书共7章，分为两大部分。
第一部分：第1～5章，首先介绍了中国银行业经营环境的变迁所带来的商业银行客户管理方式的变革
，然后分析了商业银行客户关系管理的概况，最后从客户关系管理的对象——客户方面剖析商业银行
如何识别客户、实现客户知识共享、进行客户细分及其差别化管理，并提供了相应的案例便于读者对
《高等院校经济管理实验实践系列教材：商业银行客户关系管理的理论与实践》相关内容酌理解。
第二部分：第6章和第7章，简要介绍了客户关系管理的支撑体系——客户经理制度、数据仓库和挖掘
技术。
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章节摘录

　　第1章　导论　　1.1　中国银行业环境的变迁　　在20世纪，中国的银行业作为一个非常稳定的
传统产业，几乎不存在什么激烈的行业竞争。
银行业内只有工、农、中、建等几个几乎处于垄断地位的国有大型银行，以及一些小型的地方银行和
金融机构。
由于银行是客户最主要的融资渠道和大多数个人客户最主要的投资渠道，而且可供选择的银行数量有
限，客户对银行的选择往往是终生性的。
大多数银行都拥有忠诚度颇高的客户群。
其中许多客户接受某一家银行的服务达三四十年，甚至更久。
只有在特殊的情况下，客户才会选择其他的银行。
对个人客户而言，银行以绝对的优势地位与其接触，个人客户只能选择接受或不接受。
对公司客户而言，和银行打交道也处于劣势地位。
一方面，银行能够提供的金融产品和服务同质化程度很高，难以满足客户多方面的需求，客户选择的
余地较小。
另一方面，银行贷款负责人在贷款条件和贷款金额的确定方面有很大的自主权。
他们的好恶往往可以左右客户贷款能否落实。
由于处于一个几乎没有竞争的卖方市场环境中，因此银行没有经营方面的压力，采取了以银行为中心
的客户服务方式。
　　进入21世纪，随着中国经济的快速发展和壮大，银行业也在不断发生变化。
一些小型地方银行迅速崛起，业务逐渐推向全国，如招商银行、民生银行、华夏银行等。
它们凭借其灵活高效的经营管理方式、不断创新的产品和以客户为中心的优质服务不断抢夺四大国有
商业银行的市场份额，获得了更高的市场增长率和收益率。
以四大国有商业银行为代表的传统国有垄断型银行已经感受到日益增大的市场威胁，正逐步改变自己
经营管理的理念和方式，以变革促竞争；使竞争更加白热化。
尤其是加入世界贸易组织之后，中国正在不断开放金融市场。
2006年是中国银行业对外开放具有里程碑意义的一年。
按照世界贸易组织协议的要求，2006年12月11日以后进入中国的外资银行将全面享受国民待遇。
2006年11月15日，中国国务院审议通过了新修订的《中华人民共和国外资银行管理条例》。
2006年1 1月28日，中国银监会对外发布了《外资银行管理条例实施细则》。
至此，中国已经全面履行人世的承诺。
在对外开放的新形势下，中国银行业迎来了中外银行平等竞争、共同发展的新局面。
与国内银行相比，外资银行在资金、技术、管理、服务水平等各方面都具有明显优势。
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