
《商业银行客群分析与营销方法》
讲师：仪青涛

[课程背景] 面对当前的宏观环境，商业银行零售与对公

业务营销均出现了一定程度的困难。当然，这在一定程度上可

以归结为经济环境及商业银行内卷，但银行客户对客群的商业

模式、盈利模式分析不够，以至于丧失营销机会，也的确较为

普遍存在。

本课程通过客群的分析及营销技能的讲授与情景训练及获

客思维的提升，为商业银行客户经理克服当前营销困境提供有

价值的指导。

[课程目标]

 通过获客方式的讲授及情景模拟，拓展客户经理的营销思

维；

 为有效获客及提高客户综合贡献度，提供有价值的指导；

[授课形式]结构型知识讲授+典型案例研习+互动型研讨

[授课对象]客户经理及有培养价值员工。

[课程目录]

零售及对公业客群分析篇

第一部分 零售客群市场分析

一、零售客群划分维度

1.人口和社会学信息维度

2.活跃信息维度



3.交易信息维度

二、零售客群精细化运营的关键

1.全量信息盘点——找核心、找高潜

2.重点客群经营——全流程闭环

3.客群经营体系——建编立制

三、基于标签的客群分类

1.客户基本信息类

2.客户细分析分类

3.客户积分信息类

4.产品交叉销售类

5.客户资产提升类

6.客户资产挽留类

四、基于数据模型的客户分群

1.新客户促达标

2.潜力客户促提升

3.代发客户促留存

4.中高端客户促提升类

5.大额存单增持类

五、客群分析及营销的五个步骤

1.勾勒客群画像，洞察客群需求偏好

2.制定营销策略，策划精准营销活动

3.部署营销活动，按策执行客户触达



4.持续推进活动，动态监测调整策略

5.总结评估成效，检视优化运营要素

六、零售重点客群分析及营销策划

1.新客户蜜月期

2.潜力客群价值期

3.贵宾客户提升黄金期

4.小镇青年客群

5.银发老人

6.亲子客群

7.代发客群

8.小微、POS客群

9.个贷客群

10房贷客群

11.Z时代潮流客群

12.其他重点客群

讨论与练习：研讨重点客群主题营销活动策划

第二部分  中小微客群分析需求展望

一、中小微客群资源盘点

（一）典型的中小微客群

1.当地特色产业而形成的产业群

2.各类品牌产品经销商

3.各类专业交易市场



4.服务行业客群

5.种植、养殖及农产品贸易商客群

（二）客群的分析方法

1.活跃度

2.申贷意愿、申贷理由及本行针对客群贷款质量情况

3.经营规范度

4.选标杆

5.老板或业主来源

6.协会或管理机关评价

（三）客群需求逻辑

1.备货融资

2.应收账款占压

3.大额采购或重大交易融资

存量客户维护与内部挖潜篇

第一部分　存量客户来源

一、存量无贷户挖潜

1.收单商户

2.财富客户

3.借记卡高频交易客户

二、存量有贷户挖潜

1.抵押、信用业务叠加

2.经营、消费业务叠加



三、存量客户维护挖潜

1.存量客户回访与交叉营销

2.存量客户回访与转介

3.休眠客户促活

4.流失客户挽回

第二部分  存量客户维护与挖潜方法

一、存量客户数据分析及需求判断

1.客户职业

2.客户年龄、性别与客户来源

3.客户偏好

二、客户挖潜四要素

1.客户

2.客户经理

3.产品

4.场景

三、新产品体验

1.零售业务的核心即是产品

2.产品爆点打造

3.产品爆点营销的预热与实施

四、客户基本营销技能的培养

（一）电话邀约

1.注意：电话邀约不是电话营销



2.打电话的基本原则

3.电话邀约的步骤：充分的准备、打电话、营销跟进

4.打电话的话术：营销话术不是产品话术、利益性的开场白

（二）客户拜访

1.客户拜访的准备：时间、地点、拜访对象的选择、需求的预判断

2.拜访的过程：信任的建立、必要的流程启动

3.营销的跟进

五、约访情景训练

案例：贾旺，津门名饮老板，经营酒水生意 20余年，市场经验丰富，收入与

积累颇丰。2015-2019年在本行有个人房产抵押贷款 300万元，还款记录良

好，经办客户经理为李铭。2019年，李铭在本行调整岗位，管户客户经理调

整为王波，但 2020年 6月，该客户业务到期后未在本行续贷。

批量营销及典型营销案例分享

一、标准化业务的营销渠道

1.存量信贷客户的转介

2.商会、协会等平台组织

3.合格的助贷机构

二、非标化业务渠道的风险因素

1.是否存在交易以及真实性

2.控制权以及控制能力的风险

3.同一风险因素制约



三、渠道专属方案的核心要素

1.额度控制

2.规避单一风险源

3.专属产品并非满足所有客户需求

四、非标场景中专属方案设计案例

1.基于商圈

2.基于商会

3.存量客户

案例一：公小联动

某地有一家劳保用品生产企业，该企业生产的商品有欧盟质量认证，所以其产

品主要销往欧洲和中东。该企业融资需求并不强烈，故多家银行对其营销均存

在一定难度。某银行从企业销售负责人获得信息，该企业拟购买较大数量的生

产设备，可能存在营销机会……

案例二：对私业务集中外拓

某地轻纺城，建筑面积达 100多万平方米，商行 5000余家。场内经营人员 2

万余人，经营面料 3万余种，日客流量 3万人次，日成交额 8000千万元，市



场区金融网点 36个，日存款额近 10亿元。市场交易持续兴旺，居华中区域专

业批发市场第一位，是华中地区规模最大，设施齐备，经营品种最多的纺织品

集散中心。

若银行要在此市场开展批量营销，请问批量营销方案如何设计？

案例三：关键人维护场景

陶倩，本行某网点附近某二手房中介店长，也是该二手房销售集团公司销冠，

形象、气质及工作方式类似电视剧《安家》中的房似锦。该机构与我行已经签

订总对总合作协议，但合作情况不理想。网点为完成房贷业务指标，明确了返

点政策并确定了几家主要合作机构，陶倩女士所在的店即是其中之一。从其他

渠道获悉，陶倩女士为人真诚，邻里关系处理非常融洽，她经常给邻居送些吃

食，自己加班时孩子送给邻居照看，自己家每到周末就像个儿童乐园。

场景演练一：讨论与陶倩及其店的合作方案

场景演练二：拜访陶倩并与其洽谈


