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客户经理制是商业银行适应市场和客户需求变化的一种营销导向的制度安排和组织
架构设计，是商业银行制定的对专人负责联系的客户提供综合性金融服务的一种经
营管理方式。银行客户经理是指银行负责对外联系、立足银行传统业务、积极推行
新型业务、协调银行与客户之间相互联系、为客户提供存、贷、汇等一体化金融服
务，开发客户新的市场的业务营销人员。客户经理作为银行对外服务的窗口，代表
银行为客户提供存款、贷款、结算、中间业务、信息咨询等全方位金融服务，是客
户与银行联系的纽带。

一、实施客户经理制的必要性

①实行客户经理制体现了银行经营机制、管理体制和组织结构的大变革，这使银行
与市场（企业）更具有贴近性，经营运作也更具准确性，减少了失误和损失。

②客户经理权限及责任增大，对客户经理在知识、修养、银行业务等方面的全面发
展提出了更高的要求，而高素质的客户经理本身就是开拓和竞争同业市场的前提与
保证；作为贷款第一责任人的客户经理，自身的风险意识进一步提高，对于授信业
务发放更加慎重，对于不良资产的化解更加尽心尽力；只有了解和熟知客户的需求
，才能为客户理财当好参谋，真正关注企业、培植企业，这是客户经理与传统信贷
员、外勤人员之间的根本差别，企业发展了，银行不良资产就能从根本上化解。

③推行客户经理制，能够使商业银行各项内部专业的分设更加符合市场经济的需求
，按照以市场为导向、以客户为中心的原则，进行一系列的金融业务创新。以前企
业来银行办事要跑多个部门，很不方便。现在有了客户经理，对外集存、贷、汇各
项业务于一身，客户有某种发展需要，银行就要为满足这种要求而去创新某种业务
和品种。对优质客户配备客户经理，改变过去客户上银行办理业务的传统，由客户
经理主动上门并协调本行各部门为客户办理各种业务。

④推行客户经理制，能够打破以前的条块分割，使客户经理真正成为对外服务的窗
口。

二、建立高效运作的客户经理工作机制

①良好的工作机制是保障客户经理制度有效运行的关键。在商业银行建立客户经理
制度的基本原则应该是：以客户为中心，以市场为导向，立足重点客户，强化营销
意识，改善金融服务，提高经营效益，在全行建立客户经理为客户服务、行内人员
为客户经理服务的高效运作的工作机制。

②客户经理的配备范围：凡有利于银行的经营和发展，能为银行带来比较稳定且较
大经济效益的优质客户，都应配备客户经理。优质客户的范围包括：能按时付息的
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信贷户、有大量低成本存款的无贷户、能给银行带来较多收益的同业往来和有较大
潜力的中间业务客户等。

③客户经理的设置：设置客户经理，要根据每一个客户的不同情况而定，原则上可
根据客户规模的大小，存、贷款余额的多少，分别设置初级客户经理、中级客户经
理和高级客户经理。客户经理的工作目标也要根据每一个客户的不同情况而定。选
配客户经理可以不受区域范围和专业限制。

④客户经理的职责和权限：对客户宣传和贯彻落实国家的金融方针、政策，建立客
户管理台账、掌握客户存、贷款变化趋势，争取单位存款和基本账户，做好贷款营
销、积极为客户办理代收代付、票据解付、信息咨询、财务顾问、资信调查、中介
服务等中间业务，推广新的业务品种，为客户寻找合作伙伴，拓展购销渠道，组织
联谊活动，以及根据客户的需要和业务发展，协调本行各部门为客户提供全方位金
融服务等。

⑤客户经理的素质要求：客户经理应该具有良好的业务素质和一定的公关营销能力
；必须具备一定的知识、技能和良好的职业道德；必须加强自身的修养，做到敬业
爱岗、遵纪守法、办事效率高、经营作风稳健，具有开拓创新精神；客户经理也要
提高自己的工作技能，不断适应客户、市场和商业银行业务经营的需要。

⑥客户经理的选聘、管理与奖惩：客户经理可以实行应聘制，对其实行动态管理，
对业绩显著、贡献突出的客户经理给予奖励，并可晋升为高一级客户经理，对不适
应工作的客户经理予以降低等级或解聘。

⑦在全行建立“客户经理为客户服务，行内人员为客户经理服务”的工作机制。
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