
                                                    

数智时代下-银行零售业务高价值创新营销三部曲与客户粘性提升

——以客户价值成交为目标，基于业务场景，立足解决实际问题的营销策略——

（具体模块内容可根据英大证券实际需求场景进行点菜式定制）

一．【课程背景，高度融合实战场景】

银行从业人员的核心位置随着市场和行业的变化，其价值越来越凸显出来。零售客户经理的
服务意识和服务能力更是决定券商服务能力的极其重要的指标之一。然而，客户经理的服务意识薄
弱、服务能力不足也是普遍存在的一个现象。数智化大浪潮中、银行 4.0、资管新规大背景下银行
等金融如何高效引流？网点如何高效成交？如何让建鱼塘并养好鱼？如何让进行高效的客户管理？
僵尸客户如何做有效激活？存量客户如何激发管理？增量怎么来？凭什么转介绍，又该怎么做？高
度同质化、白热化的阶段，金融机构如何让才能提升并凸显关键营销竞争力？为什么员工那么努力，
业绩总是无法突破？为什么我说了很多，客户总是拒绝？为什么我努力服务，客户却不以为然？为
什么客户不愿意听你讲？为什么你讲的别人听不懂？为什么客户总是不签单？为什么员工总是没有
积极的销售心态？如何突破？本次培训会十分注重人本身能力的提升，能力分为两种，一种的表层
的行为能力，另外一种的冰山下的竞争系统也就内核能力，大飞老师强调网点业绩的规模大小和效
率如何，首先先聚焦人的本身。随着银行 4.0的大浪潮及资管新规等各项监管要求的落地执行、利
率市场化和产品同质化愈演愈烈、互联网时代影响下的“去网点化”，新时代和新环境下对银行的三
大能力提出了更加严峻的挑战：网点的统筹规划和激励考核能力、网点的联动组织和过程管控能力、
营销人员的客户管理和产品销售能力。本课程基于以上问题的解决，为网点营销一线的销售人员量
身定制，从案例切入、用经验启发、结合现场互动练习和总结 ，从多个维度给出银行销售人员解
决客户维护难、营销难的全面优化方案。

二．【课程收益】

1.掌握未来银行业 3种核心竞争力（人工智能时代下的不可替代性）
2.全面系统地了解银行顾问式服务的重要性和核心服务技能
3.掌握网点新增引流的 3大新方法（客户管理之客户从哪里来）
4.掌握网点营销人员新顾问式关键营销力的流程及 3 套工具（成交关键能力模型和流程）
5.掌握如何建立长久的客情关系的 7大工具方法（客户管理之存量、增量）
6.掌握银行网点沙龙活动客户体验提升 3大技能（高粘性客户管理助力产能提升）
7.掌握银行客户管理、营销组织的 3大工具（落地工具助力网点业绩提升）

三．【课程对象】网点负责人、理财经理、客户经理

四．【授课风格】风趣幽默、一听就会，深度创新且实战实用

五．【课程特色】实战案例+引导技术+视频教学+情景演练（RP）

六．【培训支持】随机督导+话术指导+线上指导+复盘
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七．【培训课时】2 天（6小时/天）

一、 开场破冰进入轻松愉悦的学习环境

二、 当下银行经营业务面临的困境及不确定性

 产品同构型过高   服务没有差异性

 市场竞争者增加   市场不正常竞争

 客户趋利无忠诚度  投资失利不再信任我们

 客户流失严重

三、 未来银行精英三种核心竞争力（人工智能时代下的不可替代性）

1. 数字智能时代能替代的是什么不能替代的又是什么？

       案例分享：数字智能时代对传统行业的冲击和机遇

2．银行网点精英高绩效人才素能模型

 综合素养：开放度、自信度、反思度

 内隐能力：认知力、逻辑力、前瞻力

 外显能力：表达力、情商力、执行力

3.银行网点从业顾问服务的能力

 数智时代建立自己局部 IP 影响力中心的 3大方法

 差异化服务，塑造在客户心中的深刻印象

 创造被客户利用的价值，强化客户心智依赖

 成为客户问题的顾问式专家

 成为人际影响力关系中心的平台

【研讨一】：如何建立网点和客户经理在客户心中不可替代的价值（心智营销、情感账户

等）

四、 银行网点营销模式现场点菜式调研

1.钓鱼 （引流现状）
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2.养鱼 （如何养鱼）

3.杀鱼（不成交都是耍流氓）

五、银行网点顾问式营销流程及技能

1、发展关系：

A、客户分类：网点流量客户、系统存量客户、片区客户、渠道客户

B、邀约技巧：面对面、电话、邮件、信件、创新邀约

2、建立信任

A、高效沟通技巧：说、听、观察技巧；

B、服务营销技巧。

 快速分析客户特质的 3种常用方法（知己知彼才可能百战不殆）

 信任树模型的3个维度

 建立客户信任的11个维度

1）想成为“顾问”必须“专业”

2）最佳销售状态6 字真金

3）开口之前先观察之4 字真金

4）寒暄破冰的3个类型与1个原则

5）处理事情先处理心情之赞美的1个格式、4个维度、10 套话术

6）移情聆听的5个心法、5个方法

7）4种性格及8种特质人群的沟通策略

8）异议处理话术之同理心沟通公式

9）情感账户的应用与工具

10）礼品馈赠的5个角度与核心秘诀

11）需求挖掘的5个层面、50 套话术
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3、引导需求

A、KYC 技巧；

B、SPIN 技巧

4、解决问题

 A、FABE 技巧；

B、异议处理技巧；

C、增加产品覆盖率

组合营销——运用资产配置的策略

实战演练：1、SPIN  2、FABE解析

情景演练：1、FABE的落地应用  2.全脑沟通-三分钟打动客户

五、 银行网点客户管理基业长青之业绩突破之道

1、客户关系维护技巧 

A、日常情感关怀   B、建立信息沟通机制 

C、产品跟进与服务 D、举办客户活动 

2、客户转介绍 

A、有需求 B、有能力 

C、有意愿 D、有对比 

3、塑造尊贵，执行客户升级计划

A、策划专项活动：VIP 专属理财计划

B、资产配置，帮助客户做好投资规划

C、交叉销售：财富管理与负债管理
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D、关心客户，而不只是关心客户的钱

工具分享：完善客户资料的的工具

案例分享：客户产品持有数量的价值

讨论：客户管理之客户分类的其他创新方式

六．客户管理之存量客户二次开发营销中的新媒体运用

1、银行网点营销方式的微与巧的变化

  案例分享：银行“微”与“巧”营销的开启

2、客户经理用微信的小试牛刀

   案例分享：浙江一个“附近的人”带来的客户 2100万

3、微信在陌生客户中的开发

   案例分享：银行网点网格化营销中微信的“天大”作用

4、微信在客户外拓中的使用技巧

   案例分享：失败外拓营销中的意外收获

5、微信在存量客户二次营销中的使用

   案例分享：35个赞带来的百万理财

6、微信在沙龙活动中的定海神针

   案例分享：比电话邀约还精准的沙龙活动

7、微信群的魅力
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   案例分享：感动客户的“15年失联朋友的再次聚会”

8、证券产品的第一时间

   案例分享：微信带来的第一时间

七．客户管理之存量客户二次开发中沙龙营销营销活动实施

1、活动中的电话邀约技巧

   案例分享：老客户与新客户的

2、营销活动策划的三大注意事项

   案例分享：南京某机构定向化营销活动策划分享

3、营销活动中的现场把控要点

   案例分享：外拓营销活动带来的 2700万理财

4、活动主题与产品的匹配原则

 案例分享：招商银行的亲子互动带来的 315万理财销售

5、短期活动主题与长期活动主题选择的标准

  案例分享：光大银行的 97个客户，9716万理财

6、活动主题名字选定的两大要求

八、客户分类（针对常见类型客户，给出应对策略）

给到国际顶尖测评工具，快速分析客户类型

九、话术支持（部分举例，后期还有学员共创）

能力第一步是模仿，给到五百强顶尖营销工具
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