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内容概要

　　《零售银行客户关系管理》不仅对零售银行客户关系管理与营销的相关概念及基本策略进行了系
统的阐述，而且就零售银行客户的行为动机、偏好与需求分析，营销市场的细分、定位与演进，提高
与客户沟通的技能，将谈判能力提、升为营销能力，提升与客户合作的价值，有效解决分歧和避免冲
突等问题进行了深入的探讨。
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书籍目录

第一章　客户关系管理概论一、客户关系管理与营销是零售银行开展理财业务的基础。
二、与客户关系管理相关的几个基本概念三、客户关系管理与营销的作用四、关注客户的体验与行为
五、客户关系管理理论在零售银行的具体应用第二章　客户关系管理的目标与内容一、客户关系管理
的对象二、客户关系管理的目标三、客户关系管理的基本内容四、客户关系管理系统及其功能五、客
户关系发展的过程第三章　客户关系营销概论一、零售银行营销面临的挑战与营销理念的演变二、客
户关系营销中的几?基本概念三、客户关系营销的基本特点四、客户关系营销目标的确定五、客户关系
营销的AIDAS法则第四章　客户关系营销策略一、留住最适合你的客户二、建立良好的客户关系三、
关注和创新金融产品四、制定合理的金融服务价格第五章　动机、偏好与需求分析一、需求层次与行
为动机二、个性、偏好与行为特征分析三、生命周期与客户需求分析第六章　营销市场的细分、定位
与演进一、营销市场的细分二、目标营销市场的选择三、营销市场的定位问题四、营销市场的演进第
七章　提高与客户沟通的技能一、加强与客户沟通的必要性二、有效沟通从倾听开始三、充分发挥会
议的作用四、建立坦诚、信任的合作关系五、适时创新和变革沟通模式六、中国人际沟通的行为特征
与方法第八章　将谈判技巧演变为营销能力一、谈判是零售银行能力的综合体现二、从谈判态度上把
握谈判的主动权三、学会制定和调整谈判策略第九章　提升与客户合作的价值一、关注客户角色的转
换二、将客户能力提升为竞争优势三、与客户重建个性化体验四、尊重客户和为客户创造价值五、使
零售银行的金融服务趋于完美第十章　有效解决分歧和避免冲突一、分歧的意义二、分歧的诊断与有
效管理三、有效解决分歧的基本方法四、组织内分歧的消除与冲突的避免五、与客户间分歧的消除和
冲突的避免总结一、零售银行客户关系管理要点二、零售银行客户关系营销基本技巧

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<零售银行客户关系管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 4


