
老客户维护与深度挖掘
新客户开发与市场拓展

课程背景：

作为零售银行管理者和网点负责人，你是否经常有这样的遭遇和困惑：管理压力大、产
品营销难、沟通效率低，归根结底还是基础工作不到位。产品营销难、服务质量回潮，是困
扰主管行长、个金主管、网点负责人的老大难问题。随着银行网点转型的深入，个金业务越
来越强调网点效能的提高和网点价值的提升。个金业务不再是个人金融条线的单打独斗，更
不是抓住了网点负责人这个牛鼻子，就能够解决管理、服务、营销的诸多问题。抓零售业务，
既强调发挥网点“蚂蚁雄兵”营销作用，也注重支行、网点各尽其职协同营销。

贵宾客户维护：落实个人贵宾客户管户责任，提高客户服务的规范化水平，提升客户维
护管理效率和效果。遵循“价值管理、分层服务、‘四包’到人、团队协同”的原则。

课程时间：1天，6小时/天

授课对象：二级分行个金主任、支行主管行长、网点负责人

授课方式：

1.讲师讲解(强调重点、要点，阐释方法、办法，启发学员旧知，引导了解新知)
2.案例分享(融入老师多年管理工作中的生动案例，启发学员学习和领悟)
3.情景推演(引导学员提出问题，并给出解决方案，达到学以致用的目的)
4.视频观看(营销案例视频片段的欣赏、讨论、点评，给予学员启发和感悟)

课程大纲：

序：分析篇

一、为什么要进行贵宾客户的盘活

二、银行的新常态以及面临新形势、新挑战

三、“以产品为中心”转变为“以客户为中心”

四、客户体验的时代已经到来



第一天  分行支行网点协同营销管理及营销案例分享

第一部分  分行、支行、网点协同营销与管理

一、营销、管理、服务“十抓工作法”

“十抓”、“十要”管理法是刘老师总结出的分行、支行、网点管理和服务经验，具有较强
的落地推广性，既强调发挥网点“蚂蚁雄兵”营销作用，也注重分行、支行、网点，各尽其职、
协同营销。明确网点负责人、大堂经理、柜员协同营销岗位责任。

1.抓思想-充分认识贵宾客户管理与营销的重要性
2.抓系统-全面梳理现有存量客户和系统的应用
3.抓服务-全面建立客户分层服务制度
4.抓活动-大力提高市场渗透率与产品覆盖率
5.抓客户-加强贵宾客户的管理与营销
6.抓销售-全面落实产品与服务营销规定动作
7.抓网点-通过转型全面提升网点营销效能
8.抓产品-不断创新各类产品组合营销策略
9.抓管理-大力提高系统执行力建设
10.抓团队-全面提高队伍营销作战能力

二、营销、管理、服务“十要管理法”

1.认识要高  2.系统要用  3.服务要优  4.活动要多  5.客户要找
6.网点要转  7.产品要熟  8.联系要多  9.管理要细  10.队伍要带

三、构建“三位一体”的客户分层服务体系

1.以市分行为龙头
2.以支行为依托
3.以网点为基础
4.管营合一、以营为主
5.奉行“三不”原则

四、互动及演练
固化工具：预留固化工具
互动演练：整理思路有效表达-桩子理论演练

第二部分  标准化服务与营销流程管理

一、主题营销活动
1.主题营销活动思路
2.主题营销活动责任人
3.主题营销活动周期



二、服务营销七步曲
1.服务营销七步曲
2.顺势营销“四个一”

三、大堂财富讲堂
1.大堂财富讲堂启动时机
2.大堂财富讲堂使用工具
3.大堂财富讲堂的成果运用

第三部分  客户营销的步骤和方法

一、交叉营销
1.什么是交叉营销
2.为什么要交叉营销
3.交叉营销的形式
4.……

二、电话营销
1.电话邀约的目的
2.电话邀约的对象
3.电话邀约的流程
4.……

三、外拓营销
1.外拓营销活动计划制定
2.外拓营销活动前准备
3.外拓营销活动种执行
4.外拓营销活动后总结

四、活动营销
1.活动的目的、规模、形式
2.客户对象、活动组织、时间地点
3.费用预算、谁来买单？
五、微信营销
1.微信公众平台建立
2.微信订阅号的制作
3.微信订阅号的价值
六、网点沙龙
1.专题沙龙
2.网点微沙



第二天  贵宾客户分层服务与客户关系管理

第一部分  贵宾客户分层服务与维护

一、贵宾客户分层服务的目的
1.落实管户责任
2.提升服务水平
3.提高客户黏性

二、贵宾客户分层怎么分
1.硬性分层-系统判断
2.软性分层-个性化分层、加入人为因素、一户一策

三、为什么要做客户分层
1.不断改善服务水平的重要举措
2.更好地分配银行服务资源
3.促进一般客户向贵宾客户转化
4.……

四、分层服务与营销的做法
1.摸清家底
2.完善信息
3.全部指派
4.……
五、网点负责人-如何分配客户
1.熟户认领
2.价值优先
3.熟户定义
六、客户分群的理念及在贵宾客户管理中的价值
1.按客户资产状况分群
2.按客户社会背景分群
3.按客户兴趣爱好分群
4.……
七、网点负责人-如何跟踪贵宾客户管理
1.每日
2.每周
3.每月
八、网点负责人-管户效果评估
1.二次分配客户
2.满意度调查评估
3.数据指标变动评估
九、贵宾客户服务与营销的四大核心流程
1.客户识别
2.引导推荐
3.服务营销



4.……
十、贵宾客户维护的六大关键点
1.客户价值判断
2.客户高效沟通
3.客户需求分析
4.……
十一、互动及演练
固化工具：预留固化工具
视频分享：鲁炎与蒋小鱼在沟通上失败的原因与成功的经验

第二部分  网点负责人能力要求与素质提升

一、网点负责人的领导艺术
1.沟通的作用
2.为啥沟通不畅
3.沟通能力提升
4.职场沟通理念

二、网点负责人的素质要求
1.培训老师
2.产品专家
3.营销高手
4.文化典范

三、网点绩效管理
1.什么是绩效管理
2.绩效管理的意义、要求、原则
3.绩效沟通与辅导
4.绩效考核运用

四、互动及演练
问题讨论：作为支行、网点管理人员，你认为如何分解任务更有效？
互动演练：团队配合演练

第三部分 贵宾客户管理与营销优秀案例

一、个人金融产品营销规定动作

1.售前：市分行三到位、支行两到位、网点五到位

2.售中：市分行三到位、支行三到位、网点七到位

3.售后：市分行五到位、支行五到位、网点五到位

二、个人金融业务核心客户群建设

1.核心客户群的建立

2.营销团队的建立



3.核心客户群的运用……

三、“六优”个人客户群体批发营销方案

1.优质代发工资户

2.优质法人高管户

3.优质私营商户……

四、个人金融资产“1+N”组合营销活动

1.“1”指的是基础业务，即储蓄业务，是个人金融资产营销的主体；

2.“N”是个人金融资产的集成，包括自主产品和代理产品，代理保险、代理基金，电
子渠道等各类产品

五、“三包三营销”工作管理办法

1.“三包”即包门店、包大户、包社区

2.“三营销”即营销储蓄存款、营销代理保险、营销理财产品

3.“三包三营销”方案的落实

六、视频分享

服务营销七步曲、大堂财富讲堂
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