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近年来，为盘活存量客户资源，银行纷纷加强对客户的精细化运营。随着
社交媒体的发展，银行与客户之间的双向沟通变得更加频繁和迫切，企业
微信因其植根于微信生态，社交化、多触点的特殊属性受到了银行的普遍
关注。

01 从CRM到SCRM，从客户管理到“交个朋友”

随着移动互联网步入下半场，流量红利期一去不返，银行在“双微一抖”等
公域平台的获客成本持续攀升。相比之下，构建私域流量，将公域流量“私
有化”，不仅可以随时通过内容和活动反复触达客户，以更低的营销成本撬
动更高的客户价值，更有利于建立起客户和品牌之间忠诚的长期关系。

自疫情爆发以来，银行大力动员员工进行线上营销。但在此过程中，却常常
出现以下问题：首先，客户分散。
线
上客
户散布在
官微、手机银行、
员工微信等众多平台，难以统一管理
；其次，营销动作不规范。
对不同客群及不同客层的客户，银行制定了有效的营销方式，然而当员工传
达给客户时却往往相去甚远；第三，员工压力大。
银行营销活动及产品更新对员工提出了更高的要求，面对冗杂的信息和众多
的客户，员工的销售压力巨大。第四，员工管理难。
管理者难以了解员工营销客户的实质进度。员工离职之后，带走客户资源，
造成银行客户资产的损失。

为了解决以上痛点，银行都会选择一个标准化、流程化的客户关系管理工具
，即CRM系统，将各渠道的客户数据进行统一管理。然而传统的CRM系统
更以银行为中心，客户和员工的体验没有得到实质性的突破。随后，基于社
交场景的社交化客户管理系统SCRM应运而生。SCRM更加以客户为导向，
让银行员工与客户之间建立起更为亲密的双向互动关系，为接下来的每一步
沟通增添一层“好友”的滤镜，大大提升营销内容和活动的转化能力，为提
升客户满意度、延长客户生命周期奠定了良好的基础。
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SCRM的构建需要依托于社交生态，此时，完美契合移动生态和社交场景的
企业微信，就成为银行构建SCRM系统生态的不二之选。

02 银行人不能没有企业微信

受疫情影响，线上办公已成常态。企业微信在银行日常工作的内部沟通与分
工协作中的作用不言而喻，但在银行客户管理方面的巨大潜力尚待发掘。据
2022年企业微信披露的数据显示，企业微信链接微信活跃用户已超过5亿，
被品牌方广泛应用于客户关系管理之中。企业微信备受青睐的原因可以从天
时、地利与人和三个维度加以分析。

天时，即时机。
近年来，受新冠疫情冲击，网点客户数不断下滑，客户散布在线上各平台，
银行需要借助数字化工具将宝贵的客户资源加以沉淀。2021年7月，企业微
信迎来新一轮重磅升级，在连接微信、效率工具、基础体验、客户联系能力
、开放能力等方面均实现了大幅提升，可帮助银行迅速提升私域流量运营能
力。

企微和微信的区别，点击图片放大查看

人和，即关系。
在我国，熟人圈子是转化率最高的营销方式。过去品牌盈利靠口碑，现在要
靠“朋友圈”。银行要想做好客户关系管理需要处理好三方面的关系，即银
行与客户、员工与客户及银行与员工的关系。企业微信的基础功能包括客户
管理、客户群管理。机构管理，可以帮助银行在私域流量的基础上，实现营
销、销售、服务、运营全环节的发展，实现私域流量管理。
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03 企业微信SCRM，如何赋能银行私域运营

企微SCRM系统在企业微信的基础功能上进一步开发，以数据为核心，以微
信、视频号、小程序为触点，构建银行与客户之间的强连接。赋能银行引流
获客、促活转化、智能服务、统一管理。基于“数据+营销”双中台深挖客
户需求、精准营销客户、共享
客户数据，实现客户运营、员工赋能、安全合规三个方面的质效提升。

客户运营银行数字化营销的关键

一段完整的客户关系会经历获客拉新、营销转化、运营管理、运营服务四大
阶段。按照传统营销漏斗理论，每一阶段留存下来的客户会越来越少，而极
富社交属性的企业微信并不会将未营销成功的客户置之不理，而是会通过反
复激活来捕捉行为数据，丰富画像和标签，以人性化的运营方式，为银行客
户旅程的每一阶段都注入了传播裂变的增长动能。

员工助手案例展示，点击图片放大查看

从赋能管理者角度上看，员工管理与激励并举，同时数据赋能提高决策效率
。企业微信SCRM系统让管理过程变得可视化，管理者和员工均可看到与自
己相关的业绩排名。银行可以将平台对接积分体系，奖励业绩突出者，以此
鼓舞士气、加强管理。员工营销过程中的所有线索、商机及数据都会通过SC
RM管理平台汇总聚合，形成可视化管理看板，为下一步精细化管理提供决
策方向。
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合规审计功能概览，点击图片放大查看

所谓换道超车，即在赛道竞争激烈之时创新转型、以快取胜。企业微信SCR
M无疑为银行深耕私域流量提供了换道超车的另一种可能，面对私域流量新
赛场，银行更应敏捷求变、借数字化之势跑出私域运营加速度。

#盈天地科技#

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                                    5 / 5

http://www.tcpdf.org

