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金融大环境有哪些变化？
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中国最新四大发明
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中国的支付革命

网银支付

指纹支付
扫码支付

刷脸支付

闪付
声波支付
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科技改变生活，
互联网科技与金融的结合，

创造无与伦比的客户新体验！

银行业面临前所未有的竞争新形势！



是变化还是担忧？

监管要求越来越严格!

各种财富公司吸走了客户存款!

考核压力越来越大!

我们的利率不如别家银行！



谁是我们的竞争对手？
——能满足客户需求的所有产品和服务

竞争的本质
——抢夺并满足客户需求（客户竞争）



  1、发展一个新客户的成本是挽留一个老客户的3-10倍。

  2、一个不满意的客户至少要向11个人诉说，一个满意的客户会向5个人推荐。

  3、向新客户推销产品成功率是15%，向老客户推销产品成功率是50%。

  4、如果将每年的客户保持率增加5%，利润将达25-85%。

  5、60%的新客户来自老客户推荐。

  6、维护一个老客户的成本只是增加一个新客户成本的25分之一。

客户经营的意义（价值）



客户经营的五个层次

①
留住客户

②感动客户

③服务客户

④贴近客户

⑤创造客户



1、20%的忠诚老客户带来了80%的利润。

2、一个忠诚的老客户可以影响25个人，诱发8个人产生购

买动机，其中至少有1个人成交。

3、客户忠诚度下降5%，企业利润下降25%。

4、 1个忠诚的客户直接或间接可以影响256个潜在客户。

忠诚客户的价值



银行网点的核心工作

吸引、甄选
潜在客户

服务
营销客户

保持与客户的
良好关系



功能、利益需求

情感和个性化需求

挑战一：客户需求多元化



差异化成本领先 聚焦

波特竞争策略

挑战二：营销手段同质化



     

核心产品

形式产品

避债避税

抵御通胀

养老金

教育金

医疗金

……

保单合同

促销礼品

证据资料

服务环境

……

售后服务

附加服务

客户俱乐部

……？

延伸产品

挑战三：产品同质化

注：以保险为例。



p被动经营到主动经营

p阶段性经营到客户全生命周期经营

p浅度经营到深度经营

p产品销售到顾问式销售

p交易营销到关系营销

银行客户经营策略转变



同质化的产品，

差异化的人和服务！

服务——营销——关系



p服务是手段，不是目的（提高营销效率）

p服务是一种增值活动

p服务是一种竞争手段

服务营销



赢得客户的三个要素

p信任

p价值

p感动



服务营销的形式：

线上

线下

公众号、朋友圈
手机银行、网银

各类服务
营销主题
活动



公众号、朋友圈线上——eg.知识营销

试想一下，如果你把这系列短信发给客户或者分享到朋友圈，会是什么样的效果？



公众号、朋友圈线上——eg.知识营销



公众号、朋友圈线上——eg.知识营销

看完短信，请你站在客户的角度思考两个问题：

一、你会不会对这位给客户经理产生好感？

二、如果你有保险需求，会不会主动咨询TA？

研讨题：请研讨最近我们的业务中，哪些可以

编辑成知识营销短信？



茶话会

健康讲座农庄游

野炊

亲子游

采摘

高端论坛

特色活动

线下——各类服务营销的主题活动



特点

p 客户所关心话题的专题讲座，是非常好的邀约理由

p 参加的客户人数多，有氛围

p 根据客户关心与感兴趣的话题，植入保险理念，方便跟进

分类

p 保险类：分红报告会、保单检视会、新产品上市发布会等

p 非保险类：女性关爱健康讲座、三伏天养身、秋冬进补养身知识等

准备

p 定主题：确定专题讲座的主题

p 定人员：参加茶话会的客户、对主题有专业知识的主讲人

p 定地点：职场

p 定物资：横幅、照相机、相关主题的素材及资料

服务营销主题活动——客户沙龙



现代城市人们的生活节奏快、竞争激烈，都渴望拥有多样化的旅游，尤其希望

在乡村环境中享受优美的田园风光，放松一下自己疲劳的身心。农庄游是接近

自然、观光休闲的最佳去处，集观光、旅游、休闲、度假于一体。

服务营销主题活动——农庄游



p在指定时间，指定地点集合，各自带上自己的客户；

p进行活动前让主持人召集人员进行游戏、跳晨操等，活跃气氛；

p活动中，按照之前的流程与分工做好自己的工作，轻松愉快地游玩，增进客

户、转介绍与我们之间的感情。

农庄游——活动中



p 对参加客户跟踪回访，送上马克杯（印有活动照片）表示感谢；

p 微信炒作；

p 召集人员开会，总结这次活动的优缺点，对下次活动加以改进；

p 发活动回顾H5给客户，电话回访征求客户反馈。

农庄游——活动后















通过丰富多样的服务营销来经营客户，

与客户建立起牢不可破的合作关系！



感谢聆听！


