
《存量客户价值提升》

韩梓一

【课程背景】

银行业的竞争进入了多元立体式的竞争，利率市场化、存款保险制度、互

联金融、民营银行、社区银行、P2P 等国家制度的不断推出，加之新型竞争对

手的不断出现，客户体验要求越来越高，传统的银行服务营销方式已经不能适

应银行的今后发展，银行不同岗位人员对于适应客户为中心的变化而变化，银

行服务每年都在提升，客户的不满意度反而在不断增加，产品销售难度越来越

大，客户的流失也越来越多。究其原因，还是没有能很好的走到客户的前面去

引导客户，而是一味的跟在客户的后面不断去应对。

今天，多数银行在营销环节重点是不断去开拓新客户，但困难大，时间长，

且成功率不高。老客户正在不断的流失，如何将系统中的存量客户更好的开发，

通过“发现需求、引导需求、创造需求”，将客户在我行现有的资产重新配置，

通过交叉销售让客户的产品更加丰富，使客户的资产规模不断提高，是本课程

将解决的问题。

     课程借鉴国外银行交叉营销的方法，以实际案例及话术为导向来研发而成，

本课程最大亮点是实战性强，可操作性强，效果提升明显。

【课程收益】

1.掌握新竞争环境下如何改变营销思维

2.掌握存量客户管理效率提升－客户分层管理

3.掌握存量客户价值提升－交叉销售管理

4.掌握存量客户提升长效机制－客户关系维护

5.掌握如何识别与判断客户类型

6.掌握与客户达成共识的五步黄金法则

【培训对象】：支行行长/网点主任/客户经理/理财经理

【培训时间】1 天

【授课方式】  

课程讲授—Lecture   案例分析—Case   角色扮演—RP     分组讨论—GD   



游戏体验—Game  情景测验—Test 影音资料—Video 教练提问—Question 

【课程大纲】

第一单元：存量客户价值提升－营销思维的改变

1. 新常态下银行网点营销转型

（1）金融本质：是产品还是服务

 案例分享：**月银行理财产品分析

（2）金融发展：是分业还是混业

 案例分享：中国旗袍银行－茶馆、书吧、咖啡厅；

（3）营销界定：是科学还是艺术

（4）营销趋势：是被动还是主动

 案例分享：某银行的客户经理“您想买什么”？

2.交叉营销的前提是－转变思维

（1）服务胜于营销

（2）服务与营销的新思维

 案例分享：思维的重要性

3.什么是互联网时代营销思维？

 案例分享：“兴业银行的用户思维”及“建设银行和光大银行的客户思维”

4.网点员工工作中应有的思维

（1）柜员要变成超市的“收银员”

 案例分享：KFC\M 的收银员

（2）客户/理财（产品）/大堂经理：“客户思维”+“设计思维”+“产品思维”

第二单元：存量客户价值提升－客户分层管理

一．存量客户三大抓手

 第一步：客户信息梳理

 第二步：针对梳理客户及重点走访计划进行 10 分钟/户精准走访

 第三步：通过厅堂套路+活动，做好“永动机”发力

二．存量客户分级的必要性和重要性

（一）不同的客户带来的价值不同



 案例分享：大通银行的五级客户

（二）客户如何进行分级？

1. 重要客户：是能够给企业带来最大价值的前 1%的客户

2. 主要客户：一般占总数的 19%

3. 一般客户：一般占客户总数的 30%

4.  小客户：剩下的后 50%的客户。

（三）如何实现对客户的分级管理？

1. 关键客户管理法

（1）成立关键客户服务的专门机构

（2）集中优势资源服务于关键客户

（3）通过沟通和感情交流，密切关注双方的关系

2. 普通客户管理法

（1）针对有提升潜力的普通客户，努力培养其成为关键客户

（2）针对没有升级潜力的普通客户，减少服务，降低成本

3. 小客户管理法

（1）判断有没有升级的可能

（2）是不是非淘汰不可

（3）有礼节的淘汰

（四）银行客户分级的经验启示及问题分析

（五）提升客户价值

第三单元：存量客户价值提升－资产配置

一．资产配置的基本概述

（一）金融市场的发展

1. 资管新规：理财产品保本吗？

2. 二级市场：基金销售太难了！

3. 保险转型：时间太久了！

4. 庞氏骗局：血淋淋的教训！

（二）金融资产的特质

1. 三大属性：流动性、收益性、安全性



 不存在：保本+高收益+随时支取

 最好的：合理搭配

2. 大类资产的风险与收益数据对比分析

二．资产配置的定义与类别

1. 资产配置就是按需把鸡蛋放在不同篮子里的过程。

2. 根据风险分为五种类型：

 固定收益类资产

 权益类资产

 现金类资产

 不动产类资产

 其它类资产

三．资产配置的意义与重要性

1. 资产配置需解决的基本问题

 需求满足

 风险偏好

 科学分配

 专业支持

2. 资产配置应该具备的四大核心能力

 金融产品分析和研究的能力

 构建资产组合的能力

 抓住交易机会的能力

 完成资产配置的能力

3. 资产配置的重要性

 实现理财规划目标，如养老、购房、购车

 让不断积累的财富保持购买力

 获得一些额外的增值

四．资产配置的基本原则

1. 资产配置的基础

（1）生命周期与财富生命周期



（2）美林投资时钟

（3）标准普尔家庭资产象限

 第 1个账户：要花的钱，一般占家庭资产的 10%

 第 2个账户：保命的钱，关键时刻以小博大，一般占家庭资产的 20%

 第 3个账户：生钱的钱，一般占家庭资产的 30%

 第 4个账户：保本升值的钱，一般占家庭资产的 40%

2.资产配置的基本逻辑

（1）家庭资产配置金字塔

（2）诺贝尔奖的资产配置模型

五．资产配置流程“五步曲”

 第一步：了解客户的需求

 什么是客户的需求？目的+对象+动作

1. 客户（高净值）的几种需求

 客户的金融需求

 客户的差异化需求

 客户的个性化需求

2. 你真的了解客户吗？

 你确定客户只有那么多钱？

 你确定客户甘于存款利率？

 你确定客户一点风险不能承受？

 你确定客户真的不需要理财/保险/黄金/基金......

3. 运用 KYC探寻客户的需求

（1）KYC 的意义

 与客户建立对等和信任关系，需要 KYC信息

 足够和准确的 KYC信息，资产配置需要

 客户需求导向的精准销售，需要 KYC信息

 资产检视需要及时最新的 KYC信息

（2）KYC 的内容

 过去：了解过往投资经历预判客户风险偏好和风险态度



 现在：根据客户当下的资产状况、家庭构成等信息，预判危机点

 未来：了解客户对未来生活的规划和资金长远安排

（3）KYC 的目的：KYC=倾听+询问

（4）KYC 的秘籍：

 家庭情况：家庭结构、小孩情况、收入情况......

 兴趣爱好：运动、旅行、着装、随身物品......

 银行情况：银行来往资金、账户级别.......

 投资情况：过往经历、对投资市场的了解和理解程度......

 养老保障及教育规划情况：如何看待中国的养老体制？......

 客户类型：易发脾气型、挑剔型......

 第二步：分析客户财务状况

 分析客户财务状况：工具

1. 家庭资产负债表

2. 家庭现金流量表

 第三步：评估风险承受能力与态度

1. 风险承受能力：由你当下的经济基础决定

 年龄、就业状况、家庭负担

 置业状况、投资经验、投资知识

2. 风险承受态度：由你此刻对风险的认知确定

 首要考虑因素

 过去投资绩效

 亏损心理状态

 未来回避投资市场

 目前主要投资市场

 第四步：确定客户的投资风格

1. 五种客户投资风格

 保守型：不想承担任何风险，理财目的就是保值。

 稳健型：害怕风险，但又希望保本的基础上有一定的收益。

 平衡型：综合考虑风险与收益，风险承受能力适中，可承担一定的市场波



动风险。

 积极型：倾向于高风险产品，希望通过承担较高的风险获取超额回报。

 激进型：热衷于投资高风险高收益，为了博取高回报，能够承受本金的巨

大损失。

2. 投资风险矩阵

 第五步：制定专属资产配置方案

1. 老年客户的资产配置方案

2. 30岁上班族的资产配置方案

第四单元：存量客户价值提升－提高销售面谈技巧

1. 与客户达成共识的前提－了解客户类型与消费心理分析

 测试：DISC

 客户基本性格类型分析－几种不同客户分析

 SPIN-顾问式销售

2. 成功营销五步法

第一步：见面有好感－破冰

（1）致命的第一印象

（2）打招呼的技巧

第二步：引导来沟通－了解需求

（1）有效沟通的前提－修炼你的情商

（2）与客户有效的沟通：“望、问、闻、切”

（3）学会观察识别客户

 案例分享：“渣打”银行识别贵宾客户

第三步：引导去了解－产品推介

（1）产品推介的价值：5 与 50%的关系

（2）如何给客户推介适合的产品方案

（3）FABE沟通法则

第四步：引导给信任－解决异议

1.客户为什么会有异议？

 案例分享：张经理的“主观臆断”让客户不满意



2.处理客户异议的原则：换位思考、认何观点......

3.处理异议的方法：

（1）投资回报理论

（2）“沉重代价”法

（3）“声东击西”法

 案例分享：“VIP”卡年费如何转移客户的注意力

第五步：引导去成交－达成协议

 营销成功的“3+1”小技巧


