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一、绪论

目前我国金融行业快速发展，我国商业银行的内外部环境发生了巨大的

变化，国内城市商业银行的发展也面临着新的挑战，银行意识到，在以投资

者和客户市场为主的今天，商业银行的生存以及发展要牢牢抓住客户，稳定

自身的市场地位，提高银行的影响力已是城市商业银行迫在眉睫的头等大

事。留住客户远比获得新客户节约成本，所以许多城市商业银行为了保持和

最大化客户生命周期的价值，开始推动银行客户关系管理。

（一）研究目的与意义

1．客户关系管理的核心内容是不断完善与客户相关的销售、营销、客

户服务等业务流程，从而提高各个环节的自动化程度，从而更好地维护和改

善客户与银行之间的客户关系。

2．研究目的

鉴于目前国内对城市商业银行实施客户关系管理系统的探讨相对较少，

特别是对城市商业银行实施客户关系管理系统所面临的困难和问题的研究还

不够深入随着天津银行河西分行的金融类业务规模不断扩充，银行发展了一

批重要的客户，所以客户关系的维护也显得越来越重要。它变得越来越重

要。目的通过不断定制产品或服务来满足客户的特定需求，培养忠诚的客

户。商业银行只有准确细分市场，把握业务发展的重点，才能以更低的成本

获得最大的效益，以更低的成本吸引更多有价值的客户。本文以天津银行为

研究对象河西分行客户关系管理现状来展开分析，找出当前存在的问题，并

对天津银行河西分行客户关系管理提出解决对策。

3．研究意义

本文以天津银行河西分行作为研究案例，使用以客户为中心的理念，对

天津银行河西分行客户关系管理中存在的问题进行详细的剖析，为其制定合

理的管理体系，对天津银行河西分行创造效益，提高影响力等都有着重要而

又深远的意义。同时将该思路理念推广至同行业，乃至其他行业，促进客户

关系管理研究体系跨行业、多领域协同发展。
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（二）相关概念界定

1．客户

一个或多个客户可以是一个自然人或组织，他们接受财产、服务、产

品或想法来交换金钱或有价值的东西。他们是商业服务或产品的购买者，可

能是供应链中的最终消费者、代理商或中间商。在传统的概念中，顾客和消

费者是同一个概念，他们的意义是无法区分的。但是对于企业来说，应该区

分客户和消费者。客户针对特定的细分市场，需求更加集中;而消费者是针

对个人的，他们的需求更加分散。

在市场营销理论中，供应商在销售前必须了解顾客及其市场的供求情

况，否则之后的硬推销广告就是资源的浪费。

在现代社会，顾客就是上帝是商界的一句流行口号。在客户服务中，

有句话叫“顾客永远是对的”。但是，不同的当事人有不同的解释，即对

“顾客”一词有不同的定义。

2．客户关系管理

被称为 CRM的顾客关系管理。不同的研究机构在不同的时间有不同的一般

化。客户关系管理是以客户为基础，收集、调查和使用各种客户信息，建立良

好的客户关系，更好地满足客户需求，提高客户满意度和忠诚度。据介绍，

CRM是超越群体的最大概念，将客户概念从独立的分散型单一功能提升到整体

水平。和顾客的特定事务只由功能部门完成，但是功能部门对顾客完全负责。

为不同的客户创造不同的价值，为具有不同价值的客户提供相应的产品和服

务，实现差异化、个性化、包容性的管理。
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（三）相关理论基础

1．客户满意度理论

客户满意度意味着客户感到满意，就像他们明确且通常暗含的需求或期

望一样。满意是对客户满意度的反馈。生产反馈对产品或服务或产品或服务

本身进行一个性能评估，并体验一种心理，包括与消费有关的幸福感或较低

的满意度。客户满意度是可以改变的目标。满足一个客户一定会满足另一个

客户，不是一种情况，而是一种客户满意度在其他情况下，可能无法满足要

求。只有充分了解不同客户群体的满意度因素，才能实现 100％的客户满意

度。客户参与的程度越高，付出的努力和客户满意度就越高。获取越困难，

它就越有价值。客户服务和您之前享受的服务的个人需求客户服务请求包括

客户经验和客户声誉。作为一家公司，我们在为客户提供服务的同时向其客

户提供服务。了解客户对服务的需求是什么，并基于对客户对服务的需求的

了解为客户提供服务。

2．客户忠诚度理论
客户满意度意味着客户感到满意，就像他们明确且通常暗含的需求或期

望一样。满意是对客户满意度的反馈。生产反馈产品或服务或产品或服务本

身的绩效评估是一种心理体验，包括（或给予）与消费满意度有关的幸福感。

客户满意度是可以改变的目标。满足一个客户并不一定会满足另一个客户，

但是在一种情况下可以满足该客户在其他情况下，可能无法满足要求。只有

充分了解不同客户群体的满意度因素，才能实现 100％的客户满意度。客户

参与的程度越高，付出的努力和客户满意度就越高。获取越困难，它就越有

价值。客户服务和之前享受的服务的个人需求客户服务请求包括客户经验和

客户声誉。作为一家公司，我们在为客户提供服务的同时向其客户提供服务。

了解客户对服务的需求是什么，并基于对客户对服务的需求的了解为客

户提供服务。

本章主要介绍了客户忠诚度和满意度的理论，为接下来分析天津银行河

西分行客户关系管理的现状，并为客户关系管理提供了新的思路。
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二、

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内

容。如要下载或阅读全文，请访问：

https://d.book118.com/345121003200012003

三、

https://d.book118.com/345121003200012003

