
大数据时代存量客户价值激活

课程背景：

商业银行在大数据时代的蜕变，既不是传统状态下短期目标的满足，也不是金融新业态

压迫下的被动选择，更不是固化金融生态结构的势力扩张，其根本目的是要带来一个更加开

放、更为多元、更具效率和更有秩序的金融生态体系。商业银行不是要守住垄断的市场领域

或市场份额，而是用一种市场化方式、趋势化力量，优化市场空间，形成多种金融成分共同

发展、错位竞争、互补高效、公平生存的新市场环境。

目前数据化管理、数据化客户信息处理对于互联网行业已经不是什么新鲜事，但是对于

掌握着最大数据量的银行而言，却无法最大化数据使用价值，为本行带来客户价值深耕。一

方面是网点和条线管理人员对后互联网时代客户价值的理解出现了偏差，其次是部分网点和

银行人员面对庞大的数据量，不知道从何下手进行精准的策略制定。

本课程从互联网时代银行服务模式和服务价值转型的角度出发，深入解析大数据时代客

户数据化管理模型，并构建了四大类存量客户的深耕策略，培养学员数据化管理和数据化分

析的思维模式。最终能够合理的运用六大存量经营活动方式实现存量客户激活与价值深耕。

课程收益：

● 大数据思维：培养学员银行经营的互联网思维，正确理解大数据的含义。并且掌握在后

互联网时代，如何有效运用大数据思维做好存量客户的服务

● 存量价值：从“数据大”到“大数据”的转化，让存量客户发挥真正的价值，提升网点客户贡

献度

● 营销策略：学习并掌握存量客户四大激活策略和六种营销模式，能够独立完成网点客户

价值分析与策略制定

● 客户管理：从客户档案建立与维护到客户价值分析与管理，构建一整套网点客户价值管

理的基本模型

● 服务系统：以客户服务为核心，构筑银行品牌形象的有效传播

课程特色：

实战：讲解剖析实战案例，情景带入更深刻，学习更容易

http://bank.hexun.com/


实践：课堂专项技能模拟，模拟实践更轻松，落实更简单

实操：课程结构环环相扣，系统记忆更简单，操作更方便

课程时间：2天，6小时/天

课程对象：网点负责人、银行客户服务部、条线行长

课程方式：名师讲授+案例研讨+情景互动+角色扮演+行动学习+视频教学

课程大纲

第一讲：大数据时代存量客户价值分析

思考：最近五年银行网点发生了怎样的变革？对我们的影响是什么？

案例分析：大数据让我们生活发生的改变

一、大数据时代给我们带来的启示

1. 互联网金融向我们发起挑战的真相

2. 未来“网点”会消失吗

3. 你的用户正在体验什么

3. 智能投顾时代网点效能模型

思考：在您网点转型过程中，遇到了哪些问题？你是如何解决的？

二、商业银行如何完成从“数据大”到“大数据”的转变

1. 认识你的“数据”

2. 传统营销模式的失灵

3. 客户忠诚度与使用频率的实际成本

4. 数据能源，谁使用，谁拥有

案例分析：某股份银行对存量客户数据的分析与应用

三、后互联网时代用户价值的核心体现

案例分析：你和你的客户正在经历一场灵魂的分别

1. 注重“品牌传播”而非“品牌回忆”

2. 创造用户喜欢的体验感

3. 让你的用户参与进来

4. 社交会让你的客户产生习惯



案例分析：微信营销模式给我们的启示

5. 激活存量客户能够带来的巨大价值空间

第二讲：存量客户数据化分层管理

一、存量客户数据化管理的核心要素

1. 让银行经营更加“simple”

2. 构建存量客户数据分析系统

3. 关键要素的提取与识别

4. 数据化客户管理VS社群化客户营销

案例分析：某外资银行的数据化管理系统给我们的启示

小组研讨：你的网点是如何进行客户关系管理的，遇到什么问题？如何解决？

二、存量客户的档案管理与关系管理

1. 存量客户的档案管理与信息关系建立

案例分析：智能化客户关系管理系统的有效应用

2. 存量客户的裙带关系挖掘

案例分析：某银行网络式客群管理

3. 存量客户持续经营的关键要素与关键点

三、存量客户数据分析的几个思考点

1. 支付必须回归银行

2. 从个人理财到个人财务健康状况的分析

3. 贷款 3.0：信用评估比实际风险更加重要

4. 基于社群与以往不同的信贷评估法

案例分析：“助跑军团银行”的数据应用法

四、社群式存量客户价值分析

世界咖啡：了解你的存量客户

1. 高净值社群价值分析

2. 小微企业主价值分析

3. 老年客户价值分析

4. 宝妈社群价值分析



5. 公务员社群价值分析

第三讲：基于用户价值分析存量激活策略

一、银行网点存量客户激活策略

1. 潜在客户建立弱链接—目标客户升V策略

案例分析：金卡客户升级带来的千万存款

2. 重点客户持续强链接—关键客户生态圈策略

案例分析：“婚庆联盟”如何打通商户存款与综合业务

3. 核心客户保持群链接—同质客户社群化策略

案例分析：“爱车一族”社群策略如何救活一家垂死支行

4. 资产客户的交叉连接—对公客户联动化策略

案例分析：90后园区代发客户还能产生多大的价值

二、存量客户营销活动设计

1. 存量客户激活三步走

2. 六大营销活动设计的基本原理

活动 1：沙龙营销

活动 2：节日营销

活动 3：微信营销

活动 4：阵地营销

活动 5：社群营销

活动 6：跨界营销

三、营销活动系统化管理

1. 营销活动组织的三大模块

2. 活动组织三部分的重点工作



3. 活动组织与策划所需表格的使用

群策群力：设计网点存量客户激活计划

四、存量客户电话营销与邀约

1. 电话邀约的目标

2. 电话邀约 5W1H

3. 存量客户电话邀约流程

小组演练：结合本组制定的营销策略，设计存量客户电话邀约话术

4. 电话邀约的系统化管理

5. 网点存量客户邀约的目标管理

课程小结与问题解答


