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内容概要

《农村合作金融机构客户经理培训手册》重点介绍了客户经理的工作流程、工作方法，具有实用性和
可操作性；同时，还介绍了客户经理必备的知识素养、专业技能，具有前瞻性和指导性。
随着我国农村金融体制改革的不断深化，一个多种形式并存、分工合理、功能互补、适度竞争、可持
续发展的多层次农村金融服务体系逐步形成。
中国农业银行的“返乡”、中国邮政储蓄银行的“破土”、村镇银行的出现、中国农业发展银行的转
轨、国家开发银行的介入、外资银行的渗透，使农村金融市场形成“群雄并立”的态势，农村合作金
融机构面临的竞争日益激烈。

争取优质客户是农村合作金融机构在农村金融市场上与其他金融机构竞争的焦点之一。
只有拥有优质客户，才能拥有稳定的资金来源和优质的资产，才会有丰厚的利润。
毫无疑问，适宜的产品系列、完善的客户服务、先进的电子网络是提升竞争力的重要途径。
从市场营销的角度看，在农村合作金融机构实行客户经理制，树立“以客户为中心、以市场为导向、
以经营效益为目标”的经营理念，做好市场定位、客户选择、客户开发、客户维护、客户管理、产品
营销等一系列工作，正是争取优质客户的一条有效途径。
为此，我们组织编写了这本培训手册。
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章节摘录

第一章 概论第三节 客户经理的工作理念客户经理的工作理念是指银行业客户经理在工作中的指导思
想或价值观念，它是银行业经营理念的组成部分，也是企业文化的思想结晶。
树立正确的工作理念是客户经理营销制胜的法宝。
一、客户导向理念客户经理的工作是直接对客户开展“一对一营销”，其工作本质是向客户提供金融
服务。
因此，应将客户满意度作为衡量和评价客户经理工作质量的重要标准。
客户经理不但要抓住客户需求的实质，用适当的产品组合来满足客户需求，还要通过人性化的沟通艺
术为客户提供令其满意的服务（包括售前、售中和售后服务），并在优质服务过程中培养客户的忠诚
度。
只有让客户满意，客户才会更加信赖客户经理，逐渐对客户经理、对银行的产品或服务，乃至对银行
忠诚。
忠诚的客户，是客户经理重要的无形资产，也是银行利润的源泉。
客户导向理念的演进可分为四个发展阶段：（一）客户至上阶段把客户放在银行组织体系和业务流程
上方，体现了银行的服务姿态。
这是客户导向理念发展的初级阶段。
（二）客户第一阶段银行全体人员和全部行为都围绕着客户，客户的事情是银行工作的重心。
但此时尚有很多具体的服务并未落到实处，尚未提出客户满意度概念。
（三）客户满意阶段不仅重视客户，把客户的需求和利益放在前面，而且要调动银行的所有资源让客
户感到满意，以客户的满意程度作为评价银行及客户经理工作好坏的尺度。
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