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1、背景

金融行业的信息化发展进程是不可逆的趋势，目前有自助业务服务、各大行金融

APP、证券与保险服务行业的线上营销，全面展示了我国金融信息化的水平。近年来突发

的疫情让我们各行各业都经历了最艰难的阶段，所谓穷则思变，变则思通，疫情恶化了银

行的营销环境，我们需要寻求新的出路，以最大化的争取市场份额，打破传统的思维模式

与行动习惯，是银行迫在眉睫的必选项。

2、实施方案

那银行应该如何做好新媒体线上营销呢？如果银行想最大化的利用好线上新媒体平台

的价值，就需要做到“线上全渠道铺开，打造新媒体营销矩阵”，来达到低成本获客，更详

细的了解你的客户，最终精准获客的营销闭环多重目的。这个完整矩阵公式应该是由五部

分组成：视频号、直播、公众号、企业微信、社群营销。

但是今天不详细介绍全部矩阵，只从个人客户经理的角度出发，从企业微信的两大操

作方向介绍，一是企业微信朋友圈营销，二是以企业微信群为主阵地的社群营销。

2.1企业微信朋友圈运营

从上面的五个载体可以看到，像类似于视频号、直播和公众号这块内容对操作人员的

专业度要求较高，客户经理操作起来的话，对于写作、排版、拍摄、剪辑等基础新媒体技

能有一定的门槛要求。那是不是相较于其他的工具而言，企业微信的运营就显得不那么重

要了呢？答案恰恰相反，在新媒体营销的环节中，企业微信是贯穿于整个新媒体营销活动

中的核心媒介，而其他工具是丰富活动的方式。而且在实际操作过程中，企业微信与社群

营销对于客户经理而言，操作简便，可复制宣传，时效性高，并且完全可以简化客户经理

的工作流程，方便我们更好的去增加客户粘性。

1 企业微信与个人微信朋友圈对比

企业微信是企业服务的个人电子名片，它是一个把你个人生活与工作区分开来的工作



号。为什么我要强调这个重点？因为据我在银行的工作经验，发现大家都有同样的一个痛

点，就是经常被领导要求在个人朋友圈转发最新的产品宣传信息，甚至于每天要转发很多

条且截图上交。一方面领导需要把最新的消息铺开，不得不用此方法夸大影响力，而另一

方面员工不希望自己的朋友圈都是广告，也是情有可原。最终的结果很可能是员工发布了

仅领导可见的朋友圈，新产品的宣传并没有触达到需要的客户眼中。而企业微信朋友圈与

个人微信朋友圈的区别就可以完美的解决上述的矛盾问题。

以下列举几点企业微信与个人微信的区别：

1) 企业群发朋友圈，每个月 4条，可一键触达企业所有客户。

这个功能由企业微信后台端的企业超级管理员发起。一般用于发送企业重磅产品或者

重要消息，发送对象是企业相关所有客户，就可以由超级管理员创建好统一的文案，内容，

图片，发送到客户经理企业微信后台的提醒里。客户经理只需要在提醒里点击“发表”即可

将此条宣传文案发布到自己名下的所有客户的朋友圈内。后台超级管理员还可以随时监控

企业内未点击发布按钮的同事，做到及时提醒。既简化了客户经理的操作流程，又统一规

范了文案的质量和内容，做到快速全覆盖所有客户朋友圈。

2) 客户经理发表朋友圈，每天 3条，可一键触达客户经理所有客户。

员工通过企业微信后台“工作台->客户朋友圈->发表”这个路径可以实现发布自己特色的

朋友圈。有文字，图片，链接，视频等多种方式可采用。同时还可以根据客户的标签分别

发布不同的内容。例如：关于基金的内容可以发布后直接选择“理财客户可见”，关于保险

的内容可以发布后选择“保险客户可见”。因为客户经理在添加客户时，每个客户都有着不

同的需求，这也要求我们在添加客户时，一定要做好标签管理，方便后续去给客户做用户

画像，精准营销。每个客户均可收到你每天发送的 3条朋友圈，所以如果更细心的客户经

理可以根据客户的类型不同，推送 3条不一样的。这样做的好处是显而易见的，首先，3

条的限制避免了我们刷屏，叨扰到客户，引起反感；其次，根据客户画像发送的内容具有

针对性，一击即中客户的心理需求。并且这 3条客户经理发送的朋友圈与企业每月群发的

4条显示是不冲突的。

同时，我们发表到客户朋友圈的内容是带有企业认证的，更突显了我们的专业性和权

威性。客户在看到朋友圈内容时，比个人号的任何认证都有安全感。而且在回复和点赞的

功能上，企业微信的功能和个人微信是一样的，也是完全都具备的。

腾讯旗下的企业微信产品从 2016年发布到现在已经更新到了 3.0版本。从一开始的只



是内部沟通工具到现在已经发展为互联 12亿微信用户的工作必备软件，它也经历了一个漫

长的成长过程，犹记得在去年在使用企业微信时，客户经理的个人朋友圈还只能每日发布

一条朋友圈，而且无法查看朋友圈的往期消息，使用起来多少与个人微信有区别。但是到

今天我们欣喜的发现已经可以实现在企业微信的“朋友圈”，查看往期发表内容了。企业微

信已经在各个方面都变得和微信一模一样，甚至在工作职能区优势更突显。

② 如何发布企业微信朋友圈内容

刚刚我们说到了发布企业微信的基础功能，那接下来我们来聊聊如何发布企业微信朋

友圈的内容。

首先，在现在这个日新月异的时代，我们的营销观念一定要有所改变，要带有“用户思

维”，私域流量和用户思维运营是所有企业未来所必须掌握的能力，以客户为中心的服务能

力是衡量企业素养的关键指标。如果我是一位客户，我所希望看到的是一个有血有肉的银

行人，而不全是冷冰冰的广告。“他”（客户经理）所带有的一定是专业性和生活化两个标

签，那具体需要怎么做呢？答案是：”银行专业性 IP+个人属性 IP” 。

1) 银行专业性 IP

勿需质疑，这一定是我们银行人员必备，且一定要扎实过硬的一项技能，也是我们在

朋友圈必须要展示的，不管是哪一个客户，他认识我们，一定是对金融服务有需求，同时

需要信任我们的客户经理。作为银行的客户经理，为大家提供及时有效的金融服务是我们

能给与给客户的最大价值。别人为什么愿意看你的朋友圈，为什么愿意关注你，除开你们

的私人关系，更多是因为你能带给他价值。“专业性”这一定是我们的主 IP。

2) 个人属性 IP

什么是个人属性 IP？朋友圈营销不像是社群营销，可复制，可粘贴。它更需要我们根

据自身的经验去丰富，去打造。“一个专业理财经理宝妈”、“一个懂生意的信贷客户经理”、

“一个幽默的小柜员”等等。朋友圈内容没有模板，如果说生活号是我们随心所欲的地方，

而企业微信朋友圈更像是一个只属于你，为你自己专属打造 IP人设的空间。

在日常工作中，有没有遇到温馨的场面？或在与客户交往中，有没有遇到有趣的事情？

完全可以拍下来，制成短视频发到朋友圈，这样不仅能让客户直观感受到你的工作状态，

而且让对这些场景业务感兴趣的客户会来主动沟通。不同维度的展示我们的工作环境和状

态，通过不同的案例吸引同质化客户主动咨询。从而更关注我们，信赖我们。其实拍视频

已经运用到了我们矩阵当中的短视频工具。所有的软件都只是工具，是为了我们工作服务



的。合理的运用好，会达到事半功倍的效果。

3) 朋友圈发布时间

发布朋友圈也是有时间规则的，最好根据用户的作息时间来，时间选的好，会更利于

我们朋友圈的传播。

根据行业的特殊性，金融市场的规律性，早上 7点至 9点更利于我们发布产品讲解类，

知识分享类。例如关于金融理财，股票市场，国际行情等专业性较强的内容。一般人早起

上班，这时候大脑最清醒，注意力较集中。中午 11点至 13点，适合发互动类话题，总结

一上午的有趣的事情，生活中的问题等，容易与客户在问答中产生互动。下午 5点到 7点，

大多数客户在下班途中或者吃饭间隙，适合发布轻松类话题。晚上 9点到 11点，适合发布

关于个人价值输出的内容，近期感悟，读书观点分享等，丰富 IP人设，以此获得客户的赞

同和认可。

客户经理要把握好发布朋友圈的时间点，在拍摄短视频时最好围绕工作环境，尽量做

到本地化、服务化、多元化，丰盈而立体的打造 IP人设。

2.2企业微信社群运营

近年来的疫情让我们各行各业都经历了最艰难的阶段，疫情之中，银行和客户的线下

接触变的越来越少，但抛开疫情而言，客户办理金融业务的形式也偏向于无人化、线上化

客户更加依赖互联网办理银行业务。但是，银行无法解决客户之间的即时触达、有效互动

忠诚度和复购裂变等痛点问题。大众都知道把钱存入某宝的余额宝比放活期更划算，难道

是我们银行没有同类型产品吗？我们有，甚至利率更高，但是人们的口口相传让大众更信

赖某宝。用户因为了解我们的产品而选择其他的金融产品是用户的自由，如果是因为用户

的不了解，不清楚，而选择其他的金融产品，那就是我们自身的责任。

传统的社群营销可能有些银行已经做过，觉得很耗时耗力，而且维系起来非常辛苦，

那我们如何用企业微信玩出新花样呢？那现在跟大家介绍一下，企业微信的社群运营的一

些小工具。

1) 工具一：二维码自动入群

这个功能的优点是只需要一个二维码，客户扫码之后，可以快速的进入到大群内，而

且大群人数满了之后，可以自动生成第二个大群，继续添加客户。省去了很多我们客户经



理拉人进群聊的繁琐工作，而且无需同意，自动添加。对于我们银行营销的作用也很多，

可以放置在网点入口处，每个进到银行内的客户均可扫码入群；或者放在我们做信用卡活

动处，批量添加变成信用卡的专属群；还可以放在我们直播间，每次直播让所有客户进入

到我们的直播福利群等。这样可以归类客户群体，方便对老客户进行第二次用户画像。

2) 工具二：入群欢迎语

群主配置入群欢迎语功能后，客户加入群聊时，即可立刻受到欢迎语，第一时间感受

到贴心服务，支持文字、图片、网页和小程序。管理员可同时设置 3-5个客户经理欢迎语，

加群人数过多时，避免对客户进行频繁骚扰。路径为“WEB后台---客户联系---加好友---入群

欢迎语---添加”即可。

3) 工具三：客户群群发

客户经理个人支持群发消息到客户群，银行也可以创建内容提醒成员进行执行客户群

群发，支持文字、图片、视频、网页、小程序内容批量发送，每个客户群每个月只能收到

银行的 4条消息，每天只能收到客户经理的 1条消息，避免高频打扰。

4) 工具四：快捷回复

管理员支持在管理端配置企业成员的快捷回复，需要银行进行准备与归纳，然后后台

录入。此工具方便客户经理在与客户的会话如遇到业务咨询类的问题，可以查看使用，点

击快捷回复，提高服务效率。一般银行都会梳理“百问百答”，覆盖服务业务，规范回复话

术，统一回复内容，以提升服务形象。

5) 工具五：自动回复

针对客户常见问题而设置的标准回复内容，管理员可以统一设置，根据客户的问题中

出现的关键词可以做出自动回复，例如：客户问银行的周末工作时间？可设置关键词“工作

时间”。即可做到快捷回复，提高客户经理的回复时间。

这是一部分企业微信社群运营里涉及到同个人微信相较，比较方便使用的功能，可以

解决在原始社群运营中，客户经理重复性的回复工作，总之一句话，能用工具解决的，就

不要用人工解决。

那如何提升社群运营能力？

1 如何提升社群活力——“大群鱼塘”

银行区别与其他行业最大的特点就是我们天然的存量客户基数已经很庞大了，而且客

户对我们的信赖程度相当高。基于这两点，我们做社群营销其实比其他行业要具备先天优

势。首先要做的，必然是加粉进群，可以使用之前说到的“一键扫码入群”功能，简化我们



的工作量，用工具建立好一个蓄客的“大群鱼塘”。例如，所有进到网点办理业务的客户或

者存量已经办理过业务的客户。“**支行福利群”。之前在某个银行的案例，他们以自身网

点为中心，辐射到周边几个高端小区，以家家户户送腊八粥为切入点，挨家拜访，扫码入

群。配合以社区联动，金融知识普及，防诈骗知识宣讲为噱头，在群内开展活动，增加客

户对我行的好感度。

但在实施过程中，大家需要注意的是，大群内的人数较多，如果说仅仅以金融知识宣

传为重点，势必不能满足所有人的需求点，不免会有人退群，从而造成客户流失。那如何

满足所有人的需求点呢？大家可以试想一下，作为你自己，会因为什么原因而留在外部群？

无非是这个群可以给与我价值，这个价值是两方面的，一个是知识价值，一个是物质价值。

那针对于上文提到的社区群体，结合到现在疫情反复，我们可以给到的是“每日抢购”、“社

区团购”等物质价值。同时有信贷业务结合的银行还可以联合我行的优质的信贷商家，做到

异业联盟，既可以满足社群内的优惠，还可以加强与信贷客户的关联。这些活动都属于我

们的“引流产品”，建群、拉新、促活、留存，剩下最重要的就是转化了。

2 社群运营精细化——“小群鱼塘”

大群做转化是没有目标性的工作，而且在实际操作中我们遇到的困难是，这对客户的

个人素质要求很高，而且要具备强烈的购买需求，没有体现我们专业化的服务与引导。

在做客户转化之前，我们先来了解一下银行金融产品的特性，它不像其他的快消品，

可以频繁购买，无脑决策。家庭选择金融产品具备有一个长周期的考虑、慎重选择的特点。

比如保险类产品，一次购买，储蓄时长可能达到 5-10年。所以它是一个低频率、高客单、

决策周期长的产品。那针对这种产品特性，我们需要做的是精准营销、持续大量的内容输

出、概念灌输，最终引导客户做出购买决策。这套方案称之为：“持续种草+线上转化”。

在“大群鱼塘”里，如果优惠和活动没有一定的区别，客户可能会疲乏。为了能让客户

与我们产生更高频的交互，在群日常运营中，我们可以不定期的发起“VIP理财小白培训班”、

“帮您配置家庭资产”、“教你如何选保险”等公益活动，建立培训小群。这样做的好处是，提

升“大群鱼塘”内社群用户对社群的价值认同感和参与感。同时按照客户对产品的需求不同，

我们对鱼塘里的客户有一个更精准的划分，通过小群内 5-7天的持续培训种草，提升客户

的对产品的兴趣，针对性的对此类客户进行 1V1的服务和跟单答疑，缩短客户的购买决策

周期，提升金融产品的转化能力。同时在培训班结束后颁发电子结业证书，赋予客户学习

金融知识的满足感与自豪感，会有部分客户通过私人朋友圈转发，以达到活动宣传的裂变



效果。

一个活跃的社群必须具备加入原则、管理规范、内容边界、人员组成等完整的社群结

构。再次，社群需要精心运营，让社群成员有仪式感、参与感、组织感和归属感，并不断

输出高质量内容。最后，社群模式要可复制，这样才能拓展社群规模。

3、总结

最后，时代的车轮已滚滚向前，银行线上化的趋势是有目共睹的。随着智能化水平的

发展，银行的基本功能从人工服务转向机器服务，在兴奋之余我们更应该警觉，是否新的

银行时代需要的是能力复合型客户经理。线上化是传统营销模式的演化，其真正的意义在

于我们更注重“细耕私域流量，培养客户粘性，打造营销生态”。
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