
银行网点客户关系管理
主讲：王卓

课程背景：
中国经济已经进入以“中高速、优结构、新动力、多挑战”为主要特征的社会“新常态”，社会
结构不断优化，实体经济去杠杆持续推进，银行业必须增强战略定国，精细化运营理、网
格化精确营销、加快转型步伐，以此来应对”新常态、新模式、新思维、新服务“的行业发
展需求。本课程以银行一定要树立”客户是第一资源“的经济理念，以全面推进客户关系管
理为契机，不断提升网点竞争力，引导员工以市场为导向、以客户为中心，构建起区域内
的客户关系营销管理，实现客户单产最大化，让自己所在的银行成为客户的第一选择。
课程收获：
1. 通过培训增强服务营销管理意识，实现与客户精准对接；
2. 准确分析客户根本需求，掌握客户关系维护技巧；
3.充分发挥客户关系管理优势，凸显金融服务营销理念；
4.提高网点盈利能力，降低客户营销成；
5.延续客户关系营销的连续性，整合资源借势营销。
课程对象：1 天，6 小时/天
课程对象：银行零售业务部门、营业网点全体员工
授课方式：课程讲授+互动教学+案例分析+情景演练
课程大纲：
第一讲：银行客户关系管理的重要性
1.目前银行面临的挑战
1）利率定价放开，存贷利差收窄
2）政策红利消失，市场竞争充分
3）经营成本偏高，相对效益低下
4）路径依赖严重，创新缺少办法
5）墨守成规前行，发展差距增加
2.银行网点趋势
1）数据驱动
2）移动为主
3）专业智能
4）跨界合作
案例： 介绍部分专业智能化网点
建行与阿里巴巴合作，京东与兴业合作
3.银行网点变化
1）三多：产品多、机具多、渠道多
2）三少：现金少、柜台少、人员人
3）三强：后台服务强
         创新能力强
         科技支撑强
4.银行客户关系管理的重要性
1）促进产能提升：成本最低、获利最大
2）增加客户粘性：树立品牌、增加粘性
3）确保营销达成：提高单产、资源最大



第二讲：银行网点客户关系管理的基本认识
1. 概念
通过各种手段和措施，努力与客户建立并保持持续性沟通联系，从而达到留住老客户，吸
引新客户，提高客户忠诚度和利润贡献度的目的
2.目的
1) 增加粘性
2）增加信任
3）增加感情
3.有利条件
1）信息：通过业务联系
2）接触：借助业务沟通
3）信任：凭借业务往来
4）可能：提升工作认可
4.维护要求
1） 建档案：建立客户维护档案。
2）定人员：服务（产品）时刻跟进。
3）处感情：由客户变朋友、变亲人。
4）多帮助：主动热情为客户提供超值服务。
5）卖产品：售卖更多产品，制造离开障碍。
6）拓资源：把客户资源变成自己的资源。
5.服务层面
第三讲：如何做好客户关系管理
1.一般客户关系管理
1）什么是一般客户？
贡献度低、流量客户、忠诚度较低
2）如何做好一般客户管理
大众服务：满足基本业务需求
产品推介：方便便捷匹配客户 
大堂答疑：适时宣传我行产品
问题沟通：不同渠道方式沟通
生活关怀：厅堂关怀日常关怀
2.重要客户关系管理
1）什么是重要客户？
贡献度高、忠诚度高
2）如何做好重要客户关系管理
一联：经常与客户沟通建立密切联系
二盯：盯客户资产、盯客户资源
三花：花时间、花精力、花小钱
四陪：陪聊天、陪父母孩子、男士陪健身、女士陪逛街美容
五帮：帮助解决金融服务问题
帮助客户拓展业务多帮助
帮助客户理财
帮助解决生活困难
帮助客户把控经营风险



3.批量客户关系管理
1）专业市场集群获客：
四步骤：洽谈合作、展开宣传、服务到位、做好经营
2）商友俱乐部获客：
建主体、引会员、做活动、售产品、导流量
3）线上批量获客：
六部曲：有入口、得设计、要造势、 编内容、强互动、善总结


