
数字化银行——线上线下整合营销，平台化营销与服务

课程背景：

过去，银行竞争基本靠铺网点、铺人员的“跑马圈地”模式。但未来，随着客户成熟度

上升、金融科技的广泛应用，银行业竞争日益复杂化，这就要求银行服务进行全方位变革。

而作为银行最基本获客渠道、成本中心和服务场所的线下网点，也成为各家银行竞争的前沿

阵地。

数字化时代，银行网点普遍面临“高成本、低流量”挑战，如何重塑线下网点、通过转

型提升产能？如何进行线上线下一体化运营？这些成为银行业领导者们需要迫切解答的问题。

通过做大营销团队、做强营销能力、构建销售管理能力数字化、提升网点运营效率、构建网

点产能科学评价体系，提升网点价值创造效率，是中小银行未来持续发展的重要课题。

未来五大趋势下网点仍将是银行渠道战略的核心要素，具有举足轻重的地位。

一、客户的差异化渠道偏好

二、复杂业务的理想渠道

三、全渠道战略的核心要素

四、线上线下不断融合

五、金融和非金融生态不断融合

未来银行网点必须加快自身的数字化转型。但是，仅仅改造网点硬件是不够的，网点运

营、营销和服务模式也必须数字化和智能化。银行必须在银行网点规模化应用全渠道大数据

营销、数字化销售管理等工具，并通过线上线下有力结合为客户在网点打造物理渠道、虚拟

渠道和数字渠道的无缝体验。当然，为了实现智能网点模式的落地，银行必须整合线上线下

数据，提升网点之间资源调配的灵活性，提升网点人员综合能力，唯有此才能成功。

本课程阐述的线上线下联动数字化营销模式，借助线上渠道的引流能力，把握线下网点

面对面营销机会，打破终端壁垒，将线上客户的价值最大化，利用裂变传播的助力营销，实

现线上客户规模和客户活跃的指数型增长以及线下网点客户价值的提升。同时银行必须双管

齐下：做到物理渠道“硬实力转型”和运营、营销和服务模式“软实力转型”并重，从而在

数字化时代制胜未来。

本课程不谈技术，只谈在线上、线下一体化营销的方法与应用

课程收益：



● 了解建立客户行为数据，助力线上客群、产品和触点差异化识别；

● 建立线上、线下运营平台，实现产品、客群、交互触点的行为量化数据采集和运营体系，

发力线下优势精准挖掘线下渠道场景和交互触点

● 学习线上与线下链路打通的方法、搭建场景的定义和落地效果监测工具，建立行之有效的

运营体系

● 线上、线下一体化运营，实现银行营销精准化、场景化、个性化

● 帮助行员能够对系统化、全方位的提供营销内容，建立客户圈层或行业链营销

● 帮助行员顺应互联网对金融零售模式的改变，扎实客户基础，满足目标客户需求

课程时间：2天，6小时/天

课程对象：银行零售/个金条线的管理人员，理财经理/客户经理等重点营销岗位人员

课程方式：讲师讲授+案例分析+研讨互动+行动学习

课程大纲

第一讲：认知：线上、线下一体化经营，对提升网点产能及综合竞争力的重要性

一、数字化客户管理，实现银行营销精准化、场景化、个性化

案例分享（影片）：数字化网点长得是什么样子？

1. 银行在客户管理面临必须改变

1）缺乏客户筛选意识、无客户梳理环节

2）缺乏高效的数字化体系，客户管理效率低

3）线上线下客户信息分离，无法有效打通全渠道链路

4）客户分析不全面，客户粘性不足

2. 银行客群管理的痛点

1）谁是客户？客户是谁？谁的客户？

2）渠道分布不均，客群覆盖面窄

3）场景关联度不高，客群渗透率不足

4）产品、服务同质化，客群匹配度不高

5）用户分析不全面，客群粘性不高

二、中小银行网点缘何产能低下

1. 网点定位尚未随着数字化发展而更新



2. 网点经营模式依然传统，未能利用大数据精准营销及相关工具帮助销售团队提升产能

3. 网点运营模式需优化

4. 缺乏评估网点运营表现的科学评价体系，无法评估哪些业务领域表现不佳

5. 网点与其他线上渠道相对割裂，全渠道一体化服务尚未打通

案例分享与讨论：花大钱建设的网点怎么就烂尾了？

三、网点转型后遇到的困局

1. 客流量丢失

2. 智能化设备利用率低

3. 设备功能交叉流程繁琐

4. 缺少了客户场景下的功能匹配

5. 设备数量配置缺乏依据

6. 厅堂营销效率低

7. 制度与资源匹配不到位

四、网点转型的突破路径

1. 明晰设备定位

2. 理性配备智能机具

3. 根据客户动线优化设备功能

4. 建立完整的厅堂服务标准

5. 重新制定管理与考核机制

五、银行在面对营销的实际情况

1. 客户体验差强人意

2. 营销内容缺乏持续吸引

3. 创建营销活动效率低，不灵活

4. 许多营销活动不可持续且成本高

5. 线上线下融合不自然，难吸引客户

6. 未充分运用商户资源去营销

六、银行在网点转型营销的目标

1. 突破营销瓶颈，提高营销水平和效率

2. 充分发挥岗位人才的营销职能

3. 开辟营销新模式，提升客户服务水平



4. 拓宽获客渠道，加快网点转型

讨论：是客人的要求高了？还是我们没有跟上时代的脚步做改变？

第二讲：触达：打造一个新型态的线上线下一体化营销

一、如何打造一个新型态的线上线下一体化营销转型模式

1. 两端一点

1）线下打造社交场所端

2）线上建设社交平台端

3）数字化管理(点)

2. 四个转型

1）网点-功能转型

2）设备-应用转型

3）行员-服务转型

4）行长-管理方式转型

3. 五个策略

1）线上社交平台

2）线上数字化管理

3）线下交互式营销

4）线下标准化服务

5）线下社交场所

视频案例(影片)：新型态的智能网点案例参考

讨论：我个人对影片中的网点有什么看法？他能否符合我们当地的需求？

二、客群经营：制定新型态营销链，打造获客流水线

1. 传统的线上、线下一体化营销

1）优点：

a＂手机银行、网上银行、物理网点＂三个方向互为延伸，互为补充

b线上线下一体化的实施方案以简化客户的服务程序，极大提高客户服务的便捷性

c可以建立统一的客户服务渠道，让客户在线上线下渠道体验一致性，提高金融服务的质量

2）缺点：

a客户逐渐习惯线上渠道，网点进店率日益减少



b 银行与客户的关系逐渐疏离，客户黏性变低

c传统营销效果客户体验差强人意

d营销内容缺乏持续吸引

e创建营销活动效率低，不灵活

2. 新型态的线上线下一体化营销：解决“获客难、活客难、留客难”

1）线上

a改变单一服务主体，为消费者提供服务的形式

b为小微商户，提供了线上化、数字化的平台

c为商家与消费者，建立触达平台

d实现社区商圈规模化，建立＂银行+商户+客户＂的数字化生态场景

e深耕场景，实现数字化、精准化营销

f为银行积累用户数据，实现精准化营销

g打造分行管控、支行组织、网点落实的客户流水线，维护及拓展

2）线下

a网点建设需要重点解决的 3个问题

b如何升级改造物理网点、盘活银行网点的资产价值

c网点智能化怎么做

3. 运用大数据何推进银行的客群管理

1）连通银行内外部数据，打破数据孤岛

2）实时追踪、分析客户数据

3）精细化定义标签属性

4）建立精准的客户画像

讨论：我就是个区域性银行，客户年龄偏大，太高大上的网点我们的客户不知道怎么用？

案例分享：花旗银行台中分行刚开业时的客户反应

第三讲：留存：线上、线下一体化营销活动相互引流客户

一、连结银行、商家、客户

1. 借助线上＋与社区网点结合的方式，搭建以社区网点为轴心的 O2O 生态圈

2. 通过联结 B端商户和 C端客户，实现线上、线下多端联动

3. 通过线上新媒体传播、线下网点活动转化，为平台用户搭建各种生活场景



4. 由平台用户转化为银行客户，为银行获客吸新活存、增加网点结算资金和利润贡献

二、营销活动

1. 线上

1）微信、AR 寻宝、商城….作为获客的渠道

2）为商家引流增加结算户的商家黏性

2. 线下

3. 线上、线下一体化营销

1）培育网点成为客户来逛来体验的物理场所

2）增加客户到网点以及特定商家的频次

案例分享：通过好玩、有趣的 AR 游戏互动形式，为消费者送上福利礼包的同时提升购物体验，

以一场充满科技感的互动营销收获了一大波流量

三、推动银行“金融+非金融”生态的全域运营

1. 金融服务—价值和利润的来源

2. 非金融服务—形成差异化的竞争优势

四、建粉丝池塘

1. 将粉丝变成潜在客户

2. 粉丝池塘的平台活动运营

3. 粉丝池的运营：增粉-活跃-互动

4. 考核：如何完成年度粉丝池的客户增长及月活跃客户任务

案例分享：如何增粉、活跃、及客户互动

四、结合客户权益体系强化客户连结

1. AR 营销为商户的私域流量引流与银行私域流量相结合，扩大银行的客户来源

2. 为商家引流的同时可以换取商家的反馈(补贴)

3. 裂变权益补贴可以带给客户激励，同时达成

1）客户增长

2）商户增长

3）交易量增长

4）交易额增长

5）品牌形象好感度增加

五、用团队服务留住客户



1. 线上：借助各种媒介，拓宽与客户之间联系以实现批量式、高精准、高转化获客

2. 线下：建立厅堂联动营销机制、营销技能提升、网点绩效管控体系

第四讲：变现：线上线下一体化营销，增加客户的互动和黏性，提高营销效率和业绩增长

一、打造线上、线下一体化经营，提升网点产能及综合竞争力

1. 重塑线下网点定位：从提供交易与服务的场所转型为客户社交场所优点

2. 优化网点经营模式：做大营销团队、做强营销能力以及构建销售管理能力

3. 提升网点运营效率：简单业务线上化，提升网点价值创造效率

4. 打造线上、线下一体化经营：利用科技及远程服务赋能网点销售

二、构建银行的流量经营体系

1. 单纯依赖第三方引流，难以创造价值

2. 将本地地缘优势发展到线上平台

3. 新亮点要达到规模化效益

4. 构建互联网运营能力激发线上客户活跃度

5. 构建支撑生态业务发展的敏捷体系

三、构建银行的特色经营体系

1. 聚焦优势产业和区域特色

2. 设计合作共赢的模式

3. 打造有针对性的线上化产品和服务

4. 加强用户到银行客户的链路转化

5. 绑定银行的服务

四、引入数字权益吸引新一代消费群体

1. 连接线上线下，为用户带来更多乐趣和新鲜感

2. 以数字折价+红包+真实权益组合成多种玩法，为用户带来更多附加价值

3. 可分享、可转送，用户可以在社交平台满足其分享欲，充满自豪感

五、数字权益创新品牌活动新玩法

1. 品牌活动主题，发布数字权益，提升品牌自然流量

2. 数字权益的创新方式，贯穿线上线下，带来持续的关注热度

3. 品牌新的流量入口，吸引新用户的同时，增加用户黏性，累积忠实用户

4. 多重玩法，既刺激了用户参与热情，实现实体产品的消费转化



六、线上、线下客户权益活动新玩法

1. 发行数字权益——新潮玩法吸引用户

2. 线上领取、签到、抢购等方式得到权益后到指定线下地点消费---引流到指定位置

3. 客户在银行的交易行为所产生的权益可在线上转换成其他数字权益使用——流量互换

4. 结合银行数字权益、第三方权益，将 BBC，GBC 的私域流量做整合

案例分享：在行业里有什么是线上、线下一体化经营，提升网点产能及综合竞争力参考标的？

实战训练（微工作坊）：打造一个有当地特色的线上线下一体化营销的方案

小组讨论并制作 PPT 阐述方案

1. 如何优化银行系统

2. 搭建什么平台

3. 怎么丰富平台的内容

4. 如何结合商家的私域流量？

5. 如何企划一个三方共赢的活动？

4. 怎么实现客群的转化及沉淀

5. 如何维护线上平台的客户持续关注

6. 物理网点该如何改造（包含客户的接待与等待）

7. 物理网点的服务与营销话术变革

8. 物理网点如何承接线上引流来的客户（手段及方法）

………

互动与交流

1. 如何倾听客户的需求以留住客户

2. 探询客户需求的提问逻辑

………

老师点评&辅导

课程收尾

1. 回顾课程，提示重点

2. 答疑与互动


