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前言

　　中国经济的飞速发展以及加入WTO之后银行业逐步对外开放，推动着国内各家银行对其业务结构
不断调整和改革，纷纷转向一些新兴的业务领域。
由于信用卡业务未来可能孕育丰厚的利润，因此各家银行都不约而同地将目光投向该项业务，并投入
巨资大力发展，使其在国内市场呈现出几何级数增长的态势。
在信用卡业务起步之初，市场占有率成为各家银行竞争的主要目标，虽然大量的人力、物力投入总会
有一定的收获，但是这种粗放式经营必然不能满足长期健康发展的需要，必须及时建立起一套更加科
学、有效的经营管理模式。
鉴于此，中信银行信用卡中心与具有丰
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内容概要

中信银行信用卡中心与具有丰富信用卡市场研究经验的香港中文大学合作，开展“客户关系管理”项
目，通过借鉴香港同业的成熟经验、先进管理理念和方法，在中信银行信用卡中心内部建立起一整套
先进的客户关系管理体系。
　　本书从该项目的实战经验出发，将理论与实践融会贯通，通过数据工程、市场工程以及数据库营
销三部分主体内容的介绍，详细阐述了如何实现从数据到信息、从信息到商机、从商机到实践的演变
和跨越，建立起贯穿客户整个生命周期的管理体系，并实现“一对一”的精准营销模式，最终铺就出
一条客户忠诚之路。
该书对于银行业各级管理者和员工而言，既是一本非常实用的工具书，也是一本非常有借鉴意义的参
考书，同时，对于相关经验在其他零售行业中的广泛借鉴和应用，该书也给出了详细的阐述和指导。
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作者简介

陈小宪，现任中信银行行长、执行董事，中信集团常务董事与副总经理。

 　 曾任中国人民银行北京分行副行长兼国家外汇管理局北京分局副局长，招商银行北。
京分行行长，招商银行总行副行长、常务副行长兼董事。

　  高级经济师职称，拥有26年银行业从业经历，毕业于中国人民大学，获财政金融专业学士学位。
此后，于西南财经大学获金融专业硕士学位，于东北财经大学获金融学博士学位。
兼任东北财经大学博士生导师和教授，及中国人民大学教授。
    
    2005～2008年，他连续四年被《银行家》杂志评选为“中国十大金融人物”。
2006～2007年，连续两年被中国国际金融论坛评选为“中国十佳新锐金融人物”。
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章节摘录

　　第一部分 本书简介　　第一章　信用卡行业的客户忠诚之路　　加入WTI对中国银行业的影响　
　中国银行业在其发展历史上经历或正在经历着三次重大的转型：第一次转型是作为近代金融业主体
的银行逐步取代清末的钱庄，这一个漫长的转型期，经历了长达半个多世纪的钱庄与银行并存的时期
，真正的华资银行直到1897年才出现。
第二次转型是20世纪20～30年代，银行逐步从商业或政府的附庸向独立的金融机构转变，但这次转型
的过程很快就被中国社会的动荡所打破，是一次不彻底的转型。
后来在计划经济时期银行的职能也没能回归，直到改革
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编辑推荐

　　没有客户的商业银行是不存在的，没有客户关系管理的商业银行只能停留在“刀耕火种的原始生
产”阶段。
　　金融行业众多专家，学者集体编纂；来自商业银行业务一线的经验总结。
　　如何清楚地意识到客户关系管理的重要性，并充分地认识到企业数据的重要价值和作用，更加全
面、深入地了解客户，建立起精细化的客户经营体系，将是在未来激烈市场竞争中获胜的有力法宝。
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