
信用卡业务主任：
信用卡团队业绩提升及团队管理能力提升技巧训练

【课程对象】：银行信用卡中心的主任、基层干部，室经理等

【课程时间】：实战版 4 天、浓缩版 2 天

【课程解决问题】：1、如何快速组建团队？   2、如果快速提升业绩？  3、给自己

赋能，提升精气神

【课程大纲】：

头脑风暴：您碰到哪些关于产品营销技巧、客户服务、主动营销等方面的问题？ 每人

提一个问题， 老师将这些问题作为案例在整个课程中巧妙地穿插、分析、演练，解决

学员实际难题。

第一章、信用卡团队组建与增员技巧（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、

模拟演练）

一、增员系统——明确增员概貌

（一）增员概貌四维度
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1. 背景

2. 才能

3. 品质

4. 适合度

案例：主管增员机长案例

（二）明确你的增员概貌

1. 分享你心中的优秀营销员

互动：小组讨论分享

2. 写下你的增员概貌

（三）几类增员重点人群痛点分析

1. 大学新毕业生

2. 职场换场人

3. 企业白领

4. 销售精英

二、增员系统——开拓准增员

（一）常见增员渠道解析

1. 选择适合增员优质渠道

（二）重点增员渠道开拓

1. 缘故、客户、转介绍增员渠道开拓

话术演练：事业平台介绍话术

工具：事业平台介绍话术
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2. 随缘增员渠道开拓——个人观察

话术演练：随缘增员话术

工具：随缘增员话术

3. 微信增员渠道开拓

1）合适的微信形象

2）有计划的发布内容

3）朋友圈观察互动

4）点对点微信要求转介绍

案例：保险微信增员

三、增员系统——高效增员面谈

（一）高效增员流程

1. 接洽邀约

2. 软性活动/吸引面谈

3. 创业说明会

4. 激发面谈

5. 决定面谈/邀请参训

（二）吸引面谈五部曲

1. 寒暄赞美——信息收集

2. 寻找不满——“职业之轮”

3. 激发兴趣——满足需求

4. 持续吸引——事业平台
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5. 邀约活动——二选一法

小组演练：吸引面谈话术

工具：吸引面谈话术

（三）激发面谈

1. 激发面谈框架逻辑

小组演练：激发面谈话术

工具：激发面谈框架逻辑

（四）决定面谈

1. 决定面谈框架逻辑

小组演练：决定面谈话术

工具：决定面谈框架逻辑

四、留存系统——规划面谈、一对一辅导

（一）主管高效辅导模型

1. 营销员规划面谈

2. 营销员一对一辅导

3. 营销员的有效培训

4. 主管高效跟进反馈

案例：辅导的差异

工具：主管高效辅导模型图

（二）营销员规划面谈

1. 规划面谈的对象与频次
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2. 规划面谈的步骤流程

1）帮助营销员确定目标

2）找到合适的方法

3）制定营销员活动量计划

3. 规划面谈需要达致的效果

1）主管与营销员签订绩效协议

4. 规划面谈话术示范

话术演练：规划面谈话术

工具：规划面谈表

工具：绩效协议模板

（三）营销员一对一辅导面谈

1. 一对一辅导的对象和频次

2. 一对一辅导的流程

1）前期数据准备

2）正面愉快的开场

3）跟进上周/月行动计划执行情况

4）回顾分析上周/月目标、活动量

5）制定改善行动计划

6）本周/月目标设定

3. 一对一辅导话术示范

话术演练：一对一辅导话术

工具：一对一辅导话术
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第二章、营销管理效能提升（案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导、模拟演

练）

一、团队领导素质

1.管人

2.理事

3.教练

二、经理如何激励团队营销

1. 物质激励

2. 精神激励

3. 自我价值

4. 提升能力

5. 考核机制

6. 危机培养

三、团队培训技巧

1. 晨会培训法

2. 案例讲解法

3. 视频教学法

4. 成功案例法
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5. 模拟演练法

6. 话术读练法

7. 角色扮演法

8. 纠错指导法

9. 头脑风暴法

四、激励工具的运用

1、每日服务营销计划表

2、光荣榜

3、营销业绩 Pk表

4、激励晨会

5、微信工具

四、提升业绩要提高的几个指标

1. 客流量

2. 介绍率

3. 开口率

6. 成交率

7. 复购率

8. 转介率

五、营销员有效培训 4步骤
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1. 说给你听

2. 做给你看

3. 让你做做看

4. 看你做怎样

话术演练：有效培训 4步法

第三讲：打开脑洞——了解新时代下银行信用卡客户的需求

一、需求特征

1．客户需求的对象性

2．客户需求的多重性

3．客户需求的层次性

4．客户需求的可变性

5．客户需求的发展性

案例：从老大妈说起

二、需求分类

1．天然型需要和社会性需要

2．物质需要和精神需要

3．现实需要和潜在需要

理论支撑：马斯洛需求理论

三、客户具体的购买动机

1．求实动机、求美动机

8X
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------



2．求廉动机、模仿动机

3．求奇动机、求新动机

4．．求名动机、求便动机

5．求速动机、求癖动机

课堂互动：举出三个例子说明客户需求的动机

四、引导有方——激发需求

一）激发客户好奇心的五步法

1．煽动性问题

2．透露部分信息

3．价值展示

4．新奇性

5．推动力

二）消除客户的逆反心理

1．逆反行为的四种形式

--反驳

--不必要的澄清

--出风头

--我知道

2．降低销售风险的五种策略

--多提问、少陈述

--可信度可降低客户的抵触感

--好奇心可消除客户的逆反心理
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--反向肯定

--趋势有助于降低逆反的本能

第四讲：线上营销信用卡——微信营销与维护

一、九招致胜——微信获客法

优化名片：打造专业的微信个人品牌形象

九招获客：九大微信获客实操技巧

备注标签：及时备注客户标签，建立客户微档案

课堂练习：优化个人微信名片

二、点对点互动

1．数据分析：常用沟通方式VS 客户期望的沟通方式

2．沟通场景的应用规范、步骤、技巧与工具

3．与客户微信互动时的基础要求和微信使用技巧

4．与客户微信互动应规避的 6 个错误

三、微信群运营

1．现场微问卷调查：盘点自己的微信群，找规律

2．微信社群运营的基本认知

3．“建”微信群——客户分析搭建群结构

4．“管”微信群——活动策划提高客户黏性

四、玩转朋友圈

1．朋友圈营销案例与数据分析

2．应该如何发朋友圈
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3．在朋友圈与客户互动的方法与技巧

课堂作业：查看客户的朋友圈深度分析客户的未知信息，制定营销策略

第五章：线上营销六部曲

一、开场白

1．寻找合适目标对象

2．自我介绍

3．道明来意

4．询问是否方便

5．语言动作的配合

二、建立联系——建立初步信任

1．专业技术

2．可靠性

3．客户导向

4．亲和力

5．公正性

三、需求探寻

1）收集资料

——了解客户的客观信息

2）分析需求

——了解客户的主观诉求

3）灌输理念
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——通过沟通推进销售

4）确认需求

——确认需求为成交铺垫

四、产品呈现

1．激发兴趣

——找准客户的关注点

2．描述细节

——让客户感知到价值

3．强化利益

——促进客户购买动机

课堂话术梳理演练

五、有章有法——异议处理

异议处理五步法

Listen——细心聆听

Share——感同身受

clarify——厘清异议

present——解释说明

action——采取行动

六、成交的六种策略

第六章、主动微信营销增业绩

1. 如何利用微信海量发广告
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2. 如何利用微信快速与客户沟通

3. 如何利用微信增强与客户的粘度

第七章、新型网络营销增业绩

1. 抖音、快手类

2. 公众号

3. 微博

4. 淘宝京东店铺类

5. 各种网络宣传推广营销

6. 培训课程频道类

第八章、厅堂微沙——如何深入挖掘到访客户信用卡需求（案例分析、短片观看、头

脑风暴、示范指导及模拟演练）

提问互动：我行网点每天有多少人到访呢？

一、厅堂信用卡微沙龙的内涵及特点

1. 厅堂微沙的定义

2. 厅堂微沙三大作用

1）缓解焦虑

2）促进销售

3）提升能力

3. 厅堂微沙六大特点
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1）用时短

2）频次高

3）形式活

4）内容新

5）做体验

6）见效快

案例：XX城商行开展厅堂微沙龙

二、厅堂信用卡微沙标准流程及主题

提问互动：厅堂信用卡微沙有哪些关键的环节呢？

1. 厅堂微沙九步法

1）折页发放

2）礼貌问候

3）身份介绍

4）开场破冰

5）主题说明

6）过号提醒

7）产品说明

8）有奖问答

9）结束促成

案例：银行贵宾卡营销

2. 厅堂微沙主题精选

3. 厅堂微沙组织形式
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工具：厅堂微沙信用卡营销话术模版

独立答题：信用卡营销微沙龙讲稿撰写

三、厅堂信用卡微沙的三大准备事项

1. 方案准备

提问互动：厅堂信用卡微沙需要准备哪些物料呢？

2. 人员准备

四、厅堂信用卡微沙的实施效果呈现

1. 互动活跃——全投入

案例：电视广告中的提问互动

讨论分享：可用于厅堂信用卡微沙的小游戏

2. 行为得体——慢动作

视频案例：XX权威人士的演讲

3. 声音清晰——多停顿

案例：XX晚会主持案例

情景演练：信用卡产品厅堂宣讲

4. 形象专业——抠细节

情景演练：厅堂信用卡微沙营销

第九章、外拓营销——如何积极拓展信用卡潜在目标客群  （案例分析、短片观看、头脑风  

暴、示范指导及模拟演练）

一、掌握信用卡外拓营销的内涵与步骤

1. 什么是信用卡外拓营销
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1）特定群体

2）金融需求

3）金融行为

4）主动出击

5）上门服务

2. 信用卡外拓营销重要作用

1）突破发展瓶颈

2）定义客户价值

3）双向学习互动

4）深化客户关系

3. 哪些网点急需信用卡外拓营销

提问：我们的网点为什么要做外拓营销？

1）客户数量不足

2）客户质量不高

3）客户结构不优

4）网点业绩不足

视频案例：XX 银行信用卡外拓营销活动

4. 信用卡外拓营销六大误区

1）发传单

2）搞运动

3）急求成

4）无模式
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5）无考核

6）无培训

5. 信用卡外拓营销的关键步骤

1）拓—接触客户

2）筛—找出需求

3）跟—跟进需求

4）养—培养信任

5）耕—挖掘需求

二、精准定位信用卡外拓营销目标客群

1. 信用卡精准定位五大原则

1）网点就近

2）相对固定

3）区域划分

4）由易到难

5）二次筛选

2. 绘制信用卡外拓营销地图

案例：XX 银行信用卡外拓营销战略布置图

3. 信用卡片区包干分配原则

讨论分享：外拓区域划分及片区包干（银行网点、主攻单位、地标建筑列于图上）

三、差异化设计信用卡外拓营销的流程

1. 社区信用卡外拓营销五步流程

1）小区调研
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2）营销造势

3）活动实施

4）沙龙营销

5）后期跟进

图片案例：XX 银行信用卡社区外拓营销活动

工具：社区信用卡外拓营销调研表

工具：社区信用卡客户统计表

2. 街区信用卡外拓营销五步流程

1）开场破冰

2）信息采集

3）答疑解惑

4）上门办理

5）增值服务

图片案例：XX 银行信用卡街区外拓营销活动

3. 商区信用卡外拓营销五步流程

1）营销策划

2）战略沟通

3）异业联盟

4）创新宣传

5）精准营销

图片案例：XX 银行信用卡商区外拓营销活动

4. 楼区信用卡外拓营销五步流程
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1）楼宇划区

2）关键拜访

3）集中宣讲

4）集中办理

5）持续营销

图片案例：XX 银行信用卡楼区外拓营销活动

5. 政区信用卡外拓营销三步流程

1）信息收集

2）电话跟进

3）单独营销

图片案例：XX 银行信用卡政区外拓营销活动

6. 厂区信用卡营销外拓流程

图片案例：XX 银行信用卡厂区外拓营销活动

7. 校区信用卡外拓营销四步流程

1）公私联动

2）定点营销

3）定点办理

4）定期跟进

图片案例：XX 银行信用卡校区外拓营销活动

8. 农区信用卡外拓营销四步流程

1）突破关键人

2）建立数据库
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3）顺势营销

4）感情维护

图片案例：XX 银行信用卡农区外拓营销活动

工具：农户信息采集表

四、充分做好信用卡外拓营销准备事项

1. 信用卡外拓营销方案准备

2. 信用卡外拓营销人员准备

3. 信用卡外拓营销物料准备

讨论分享：信用卡外拓活动需要准备哪些物品？

工具：信用卡外拓营销物料清单

培训结束：

一、 重点知识回顾

二、 互动：问与答

三、 学员：学习总结与行动计划

四、 企业领导：颁奖

五、 企业领导：总结发言

六、 合影：集体合影
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