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升级零售客群营销管理模式业绩倍增
项目方案书



升级零售客群营销管理模式业绩倍增

--民生银行江门分行零售业务业绩提升项目方案

 项目背景

（说明：本方案是基于 7 月 6 日与江门分行李行长、零售主管行长黄行等领导的沟

通及本人多年在多家股份制银行特别是民生银行持续三年的零售业务转型改革培训项目

经验定制开发而成，后续将根据江门分行的反馈和落地过程的复盘结果持续进行优化调

整）。

江门分行根据广州分行的零售改革指引在 2023 年上半年完成了分行零售的整体规划

设计，明确了分行零售业务的发展方向，并对分行现有的客群管理规范和绩效考核机制进

行了优化调整，全面搭建了分行零售的经营管理体系。为帮助分行零售一线全体员工顺利

转型，分行决定推出定制开发的《升级零售客群营销模式业绩倍增》产能飞跃培训项目，

旨在帮助零售从业各层级人员树立正确的以客户为中心的客群营销理念，掌握以客户为中

心的零售客群营销管理模式，从而实现零售业绩倍增。

定制开发的项目根据成人学习的规律搭建训战结合的培训体系，通过线下三天两夜的

集中培训和行动学习、线下支行网点一对一业务督导的模式落地培训项目，针对性地帮助

受训学员顺势而为地树立正确的以客户（群）为中心的营销理念，掌握以客户（群）为中

心的营销管理方法、技巧和工具，最大限度的实现对零售客户（群）的综合开发与提升，

同时对零售客群中的外拓、存量和流量三大客群定制精准的客群开发体系，通过对客群针

对性的开发与维护，从而实现业绩倍增。

本次培训将采用项目制形式， 落地“有业绩结果有行为改变”的训战结合培训，通过训

战结合的培训形式实现以下关键目标：

1) 搭建一套以客户为中心零售客群经营管理的培训体系

本次培训是“以提升业绩为导向”的试点培训，主要培养零售条线各层级人员的零售客

群营销管理能力和零售条线管理者的业绩管理能力，借助支行网点/分行零售客户（群）业

绩项目规划设计和落地，在达成支行网点/分行项目业绩的同时提升零售条线各层级人员的

零售客群营销管理能力和零售条线管理者的业绩规划管理能力。



通过三天两夜线下集中培训、实战演练+支行网点一对一业绩督导项目的落地推进，

项目将会沉淀出一套一行一策的零售客户（群）营销管理的标准化，包括零售客户（群）

的外拓开发和存量客群的提升、流量客群的转化等，为零售业务的持续发展奠定坚实的理

论体系和人才培养体系。

2) 以训带战通过业绩实战项目提高培训的有效性

打破传统单一的授课模式，加入行动学习的项目落地环节，通过设计专项的支行网点/

分行零售客户（群）营销管理项目，帮助学员围绕实战场应用景精准定位开发提升的目标

客群、设计开发路径和业绩项目过程监控等内容，帮助零售管理人员掌握分行层面零售客

户（群）开发的业绩项目方案设计技巧，掌握对支行网点零售客户（群）业绩项目推动的

过程监控和奖惩激励的方法和工具；帮助零售条线各层级人员掌握零售客户（群）开发方

法技巧，确保业绩实现和提升。

3) 打造零售客户（群）业绩项目的督导团队

零售条线从业人员“以客户为中心”的营销管理技巧的打造不是一蹴而就，在落地实战

的过程中不免会出现各种问题，包括：动作变形、重回以产品为中心的营销管理模式、出

现新问题时不知道如何处理等，这时督导团队的支持与指导成为零售条线转型的保障。项

目将专设线下一对一支行网点的过程督导环节，采用外部老师加内部管理者的模式逐级落

地推动，最终为零售业务打造一批成熟高效的零售客户（群）业绩项目督导团队。

 培训对象

培训对象分成两大类，在整个项目的大目标下会根据各类培训对象的职责定制具体的

培训目标和培训内容。

 项目的实施

项目主要包括两大阶段：

1) 阶段一：三天两夜线下培训+行动学习

覆盖零售业务的全体人员，分别为分行零售条线管理团队和支行网点零售条线各层级

人员的两天一夜的集中授课加网点业绩项目规划，根据课程内容设计行动学习，要求参训

学员以支行为单位基于支行实际零售客群现状设计支行零售客群营销业绩项目

2) 阶段二：业绩项目落地辅导

在培训现场产生的行动学习业绩案例将会安排现场一对一支行网点的过程监控与辅导，

通过面对面线下沟通的形式专为支行网点零售客群定制的落地项目如：掘金项目设计过程



监控的标准化管理体系，帮助支行网点零售各层级人员做好行为转变的同时实现业绩的提

升，通过业绩的提升建立业绩自信。

第一阶段：线下培训+行动学习（三天两夜）

为期三天两夜的课程围绕零售客群营销管理的关键内容展开，遵循思维转变到行为转

变的原则设计课程内容，旨在帮助分行零售条线管理人员与支行网点零售各层级管理人员

解决以下几个关键问题：

 零售业绩问谁要？产品、员工还是客户？还有。。。。。

 如何解读零售客户（群）的需求？给客户（群）精准画像

 客户不来支行了，支行网点如何才能精准获客？

 支行沉淀了不少的客户，如何才能激活他们？

 业绩要日积月累，如何才能确保每日的业绩积累等于大于整体业绩目标？

 。。。。。。

为分行零售条线管理者和支行网点零售业务各层级人员分设的三天两夜的培训将通过

大量的最佳实践案例分享和现场实践演练的培训方式，加上基于课程内容进行存量客群/外

拓客群/流量客群业绩项目设计的行动学习，全面帮助学员掌握课程中的工具、方法和技巧，

通过现场学以致用的方法提高培训成果的转化，最终确保培训效果。

第一类：分行零售条线管理者、支行网点零售条线人员

 培训目标

 明确分行/支行在零售客群经营管理的职责与定位

 掌握基于分行/支行的业绩目标规划设计分行/支行层级下零售客群项目的技巧和

方法

 掌握根据零售客群业绩项目搭建项目团队，包括支行层面和分行零售条线管理者的技

巧和方法



 掌握设计零售客群业绩项目推动过程考核指标和激励机制的技巧和方法

 掌握根据零售客群业绩项目落地进度进行监控管理及时发现问题并提出解决方案的技

巧和方法

 掌握对项目结果进行汇总分析，发现优秀并优化项目管理流程及制度的技巧和方法

 培训内容

第一模块：时代变了，支行网点业绩问谁要？

1. 亘古不变的业绩图

2. 互联网时代下零售业务的转变 

 金融零售业务发展的历史沿革-四大阶段 

 市场买卖双方天平的转变 

3. 互联网时代下零售业务的两大核心思维 

 从以产品为中心到以客户为中心 

 基于数据分析的客群营销管理的大数据思维 

4. 以客户为中心思维下零售业务的业绩关键点

 以产品为中心思维下的销售漏斗VS 以客户为中心思维下的销售漏斗

 新思维下零售业务的用户 VS 客户

 新思维下零售业务两大业绩群体：客户 VS 客群

 新思维下零售业务客户群增长的两大核心方式

 马斯洛五个层级需求下的产品体系与服务体系 

现场演练：

1. 这个是用户还是客户？为什么？

2. 请根据马斯洛需求分析已有的产品体系及服务体系，并找出要提升之处

第二模块：零售业绩倍增一模型七步曲

一、零售业绩倍增模型及七步曲

二、七步曲的具体内容

第一步：定目标做分解

1. 零售业务常用的指标：结果指标与过程指标类型

2. 定目标的 SAMRT原则

3. 三组数据定目标

4. 目标分解的注意事项



现场演练：

请为支行网点设计本次培训的业绩项目目标

第二步：找客群定画像

1. 画画支行网点两张图圈定客群

2. 四维全息人画客群画像

3. 支行网点三大客群

4. 画像标签与客群需求，定产品包和服务包

 常见的客群画像与产品包、服务包

现场演练：

画画支行两张图，为业绩项目确定业绩客群并确定客群标签

第三步：设计服务体系定触点

1. 触点为王，零售客群触点设计的目的

2. 玩转六类触点灵活用

3. 六大触点的适用场景和具体案例

4. 非金活动六部曲步步为营

5. 支行网点如何拓客

 自己做

 异业联盟

6. 掘金行动--存量客户（群）综合开发

现场演练：

请为业绩项目设计服务体系确定触点

第四步：客群分类配产品包

1. 支行网点三大业绩客群的贡献与管控

2. 客群配置产品包三大类产品

3. 一张小微产品图，解读小微企业端和家庭端的全面资产配置需求

4. 零售客群有效的金融资产信息的收集和分析

5. 营销产品之 EFABE



6. 营销产品之客群资产配置

现场演练：

设计业绩项目客群的产品包，并制定相应的营销方案

第五步：设计业绩项目过程监控关键点

1. 业绩项目的五大内容

2. 业绩项目下的团队建设

3. 支行零售客群典型的业绩项目

4. 零售客群业绩项目管理之项目进度表

现场演练：

设计业绩项目的团队成员及业绩项目进度表

第六步：业绩项目的过程监控

1. 业绩项目管控的关键点

2. 业绩项目过程监控的周期与监控关键点

3. 业绩项目问题的优化与调整

4. 支行网点的晨会标准化及零售理财经理的一天

现场演练：

设计业绩项目的过程监控关键点

第七步：业绩项目的奖惩与激励

1. 人员激励之三子

2. 业绩项目常用的激励手段

3. 打造支行零售团队的竞赛氛围

现场演练：

设计业绩项目的激励

第三模块：典型零售客群开发与管理

一、 零售客群如何做外拓

1. 如何找到有效的外拓客群—零售客群生态圈都有哪些？

2. 如何解读异业联盟企业的痛点与确定异业联盟的关键点（商超、社区、教育机构、服



装批发、海鲜批发小微商圈客群如何做）

3. 如何快速的进行异业联盟并试点推出异业联盟的项目

4. 如何在零售客群生态圈里进行零售客群的营销管理

案例分享：

1. 某支行的教育机构小微客群外拓业务

2. 某支行代理记账公司开发小微客群

二、 如何进行零售客群的综合开发

1. 如何在海量的存量客群中筛选有效的二次开发的客群

2. 如何进行客群的综合开发

3. 如何正确为零售客群配置产品包

案例分享

最佳实践：存量客群《小微贷款客户综合开发》



第四模块：分行零售管理团队如何进行分行层级的客群管理

1. 分行在零售客群经营管理上的关键职责

2. 如何从两大典型客群上进行分行层级项目的设计

3. 两大典型客群分行层级项目设计的关键点与表格表单

4. 如何进行分行层级项目的落地监控与辅导

5. 如何进行分行层级项目优化与升级

第五模块：分行/支行设计的试点方案—向存量客群综合开发要业绩

1. 分行/支行试点项目的目标与作用

2. 分行/支行试点项目如何选择关键客群进行综合开发，确立两大关键项目

3. 试点项目方案的设计与规划

4. 试点项目推动过程中的关键节点与风险点



三天两夜的课程体系如下

三天两夜课程体系如下

日期 时间 课程/教学活动 课程核心知识点/活动 讲师

第一天

09：00-10：30 零售两大关键思维以及行为转变 经营产品到经营客群/个性化到标准化

汤小洁

10：45-12：00 零售客群经营管理七步曲第一和第二步 第一和第二步

14：00-17：00 零售客群经营管理七步曲第三步 第三步

18：00-20:00 行动学习 支行网点业绩项目设计

第二天

09：00-12：00 零售客群经营管理七步曲第四步 第四步

14：00-17：00 零售客群经营管理七步曲第五、第六第七步 第五第六第七步

18：00-20：00 行动学习 支行网点业绩项目设计

第三天

09：00-12：00 支行三大客群营销管理的标准化 流量客群、外拓客群、存量客群的经营管理标准化

14：00-16：00 典型客群营销管理 典型客群营销管理

16：00-17：00 行动学习 支行网点业绩项目设计 支行网点负责人



第二阶段：业绩转化落地推动辅导

这一部分将第一阶段产生的行动学习进行落地，采用外部老师加内部督导组一同对

所设计业绩项目进行支行网点一对一的现场落地督导，夯实培训效果实现业绩的提升。

同时帮助分行零售条线设定督导标准化管理体系。

项目组将带领分行零售条线管理者一同到支行网点进行一对一督导，督导内容包括：

 支行网点的零售现状分析与问题发现

 支行网点零售客群地图 / 存量客群现状

 支行网点零售业绩项目

 支行网点关键客群管理规范

 具体方案

1) 现场督导

项目组将会陪同分行零售管理团队一同到各网点进行客户背后用户群观察与分析，

根据各网点客群特色与优势，设计客户营销策略、客户活动包、产品包等。



2) 分享过程监控的手段

分享每日知识和最佳实践分享、业绩晒单等过程监控。

   

 项目产出

 支行网点试点业绩项目规划方案书

 支行业绩项目过程监控的标准化表格表单与管理模板

以下内容是零售条线管理者进行管理的标准化内容，项目团队只负责建议，不负责



全程督导。

这一过程将以支行网点为单位选定客群（培训课程的行动学习产生的业绩项目）的

推进来帮助零售条线人员的客群营销管理行为的改变与固化，同时打造分行零售条线管

理团队零售业务的督导管理能力。

 具体方案如下：

1) 微信群管理

每日产品知识和金融知识分享、业绩晒单等过程监控。

  

2) 阶段性业绩奖惩

用过程监控的表格设置每日之星、每周之星和每月之星的奖项，及时进行奖惩兑现。

奖金从众筹池中获得。（过程监控将另行设计）



3) 优秀和问题的分享

每日会挖掘优秀和不足，在微信群中进行分享，并设计相关的问题验证学习效果。

4) 零售业绩项目督导员的培养

在督导分行/支行的客户（群）业绩项目的过程中，项目组将采用传帮带的形式打

造分行/支行的客户（群）督导团队，按照以下三个阶段逐步进行督导工作的赋能：

第一阶段：观摩

本阶段的督导全部由外部导师全盘负责，公司督导团队成员全程观摩，学习督导的

问题发现、过程监控、辅导反馈和奖惩激励的方法和技巧。

本阶段时间 21 天

第二阶段：实战+复盘

本阶段将由督导员负责过程督导，外部导师进行观摩和复盘，根据督导员每日的督

导结果进行复盘，优化督导员的督导行为，打造出一套督导模式。

本阶段不超过 21 天。



第三阶段：全盘负责+阶段性复盘

本阶段由督导员全盘负责业绩督导，外部导师将会定期（如每周）对督导员进行反

馈，对督导行为进行纠偏。

本阶段不超过 21 天

5) 最佳实践案例与优秀人才的培养

在业绩项目落地的过程中，一定会产生大量的最佳实践案例和优秀人才，这是组织

的内生力量，沉淀的是组织的智慧，这些智慧如能得到萃取提炼，通过优秀人才的传播，

将会在组织中产生倍增效应。

考虑到这是一个体系性的工作，将根据项目的落地推动的结果进行设计，另行讨论。

 项目产出：

 分行 / 支行试点客户群项目规划方案书

 试点项目方案书（含：项目客群的选择、零售客群业绩项目过程管理的标准、考核

积分体系和奖惩制度）

 分行 / 支行客群项目过程监控的标准化表格表单与管理模板

 分行下属支行或理财经理客群试点项目的规划方案书

 优秀零售条线理财经理、客户经理池

 分行零售条线业绩项目督导团队和督导管理规范

附件一：产能飞跃项目进度表
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