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《存量掘金——多渠道客户经营新思路》
主讲人：季  硕

【课程目标】

 了解银行经营从以前的“要规模”到“要利润”，再到如今的“要客户，更要客户黏度”的必然

性，与时俱进，通过新思路、多渠道来满足客户新时期的服务需求，解决银行“新增获客

难，但存量流失多。指标任务重，却渠道利用差”的根本难题。

 掌握数字化转型期借助网点+线上（微信、短视频）+精准活动策划+产品突击小分队

建设等多渠道客户经营思路，通过“分层级、分客群、分片区、分时段”的多元化经营方

式，做到目标客户的精准服务营销。

 梳理出“睡眠客户系统激活、目标客群电话邀约、重点客户微信深度链接、片区客户活动

策划”的底层逻辑和流程，使得学员在工作中能够结合自己的实际情况，做到有的放矢，

精准维护营销。

【课程特色】

 课程关注当下最新银行业发展形势，与时偕行，带给学员最新网点转型升级课程。

 课程关键结点设计研讨、演练、实操环节，并辅助流程工具，达到现场掌握、现场进步

的效果。

 课程关注技能落地的同时，关注认知模式的引导和转变，激发学员在课后做到持续学习、

持续成长的效果。

【课程对象】

 网点负责人、管户人员

【课程时长】

 1-2天
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【课程大纲】

模块A：现阶段银行一线网点客户经营现状及解决思路

重点内容：多渠道、细分化客户经营模式是银行发展的必然趋势

1、 分户不合理，造成一线员工客户经营无重点，甚至产生逆反心理

2、 客户经营方式单一，没有分析客户发展阶段，只要结果，没有经营

3、 客户分层分类未细化，难以匹配合适的经营渠道。重电话和微信营销，忽略了物理

网点的天然优势和新媒体（微信朋友圈及微信群、短视频）形象塑造及客户互动功能

4、 即使电话和微信营销，也缺少相对应的思路、流程和话术技巧

5、 各渠道之间未能形成有效的联动，客户“互动点”未能形成客户“经营线”

解决思路：

 分户：科学分户。“先领养，后分户。先核心，后潜力。”

 经营：确定“取得联系—建立信任—深度链接—精准营销”的经营思路

 渠道：通过“分层、分类、分时、分片”精准化细分客户，匹配合适的经营渠道

 流程：梳理电话邀约及微信营销流程和话术，形成工具包

 联动：打造网点+线上+活动策划多渠道客户经营网络，建立有效联动思路和机制

模块B：分户及分层分类维护提升策略

重点内容：分层分类维护，才能有的放矢

1、分配原则

 维护客户数量

 先核心，后潜力

 先领养，后分户

2、分层分类策略

 基于客户金融资产及贡献度的分层策略（分层）
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 基于产品持有和社会属性的分群策略（分类）

 基于阶段业绩指标达成分时策略（分时）

 基于距离网点距离和产业属性的分片策略（分片）

3、分层客群维护经营策略

 基础客户：产品绑定，批量维护

 潜力客户：定期联系，明确需求

 重点客户：长期跟踪，灵活切入

 核心客户：专业为主，情感辅助

4、分类客群维护经营策略

 老年客群：诱之以利，行之以便，动之以情

 亲子客群：体验、体验、还是体验

 经营者客群：深度研究、业务帮助、平台搭建

 公务人员客群：差异化服务、日常互动、客群活动

5、指标分时达成策略

 存款指标达成策略

 基金指标达成策略

 保险指标达成策略

 贵金属指标达成策略

6、分片客群维护经营策略

 社区：品牌宣传、厅堂活动、联络人制度

 商圈：商圈分析、产品切入、经营绑定

 企业：批量开发、以点带面

7、客户经营底层逻辑
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 电话：产生联系的切入工具

 新媒体（微信、短视频）：个人形象塑造及客户深度链接（掌握客户详细信息）

 网点活动面谈：客户体验及营销促成

模块C：客户经营第一步：电话建立联系

1、三条关键的预热信息

 系统信息保安心

 个人通信建联系

 预约信息埋伏笔

2、两次暖心的通话联系

 一次电话建立关系

 二次电话试探意愿

3、一次水到渠成的见面

 产品到期提醒邀约

 节假生日送礼邀约

 贵宾活动邀约

 层级提升邀约

4、电话联系流程梳理

 前期准备——心态、物料、信息、话术、氛围

 标准流程——开场白、寒暄关怀、介绍目的、异议处理、限期促成、后续跟进

 关键节点——话题切入、客户引导、临门一脚

模块D：客户经营第二步：微信+新媒体运用——塑造个人品牌及客户深度链接

重点内容：塑造个人品牌，培养粉丝客户

1、微信维护与营销
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 微信的作用与意义

 微信的互动方式

 朋友圈

 信息、点赞、评论、投票

 公众号

 如何自然的加个微信

 微信个人品牌打造

 头像

 昵称

 微信号

 地区、个性签名

 微信客户信息管理

 分组管理法

 标签管理法

 微信朋友圈打造

 不同客户的阅读习惯及服务应对

 六种路径打造有血有肉金融顾问形象

 朋友圈内容编写的四个基本逻辑

 如何利用朋友圈进行线下活动的线上引流

 朋友圈如何和其他新媒体联动维护

2、5G时代线上线下联动营销模式

 短视频风口已到来
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 短视频平台分析

 银行网点短视频运营关键：定位

 网点短视频作用：网点—微信—短视频联动

 短视频内容设计：定客群、定风格、定思路、定结果

 直播内容设计：问题点、切入点、关键点、价值点、兴奋点

 直播技巧：引流、开场、宣讲、互动、收尾

 网点、微信、短视频联动思路解析

模块C：客户经营第三步：客户活动体验及营销促成

重点内容：增加网点体验，提升回巢意愿——体验型网点打造思路

1、定客群

 差异性客群分类：

 个性化客群分类

2、定主题

 主题厅堂打造总纲

 主题确立的四个参考因素

 跨界合作的五个思路

 主题厅堂品牌打造的六个关键点

 差异性网点打造的需求逻辑

 基础客户诱之以利

案例：赠礼型活动的变形与升级

 中端客户行之以便
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案例：茶社银行、养生银行、儿童银行、折扣银行

 高端客户动之以情

案例：情感关怀、家庭关怀、价值关怀

 个性化网点打造思路

 深入研究客群喜好

 合理营造视觉氛围

 恰当选择推广方式

 精准设计产品切入

案例：音乐银行、红酒银行、世界杯银行

 厅堂客户活动解析与实战

 依据客户分层设计（占便宜类活动，体验类活动，尊享类活动）

 依据客户分群设计（亲子类，老年类，女性类，商户类）

 依据时间节点设计（节日类）

 依据任务指标设计（理财类，贵金属类，保险类，开门红类）


