
银行信用卡中心外呼业务标准操作流程设计工作坊
主讲：张光禄老师

【课程时长】2~3天（6小时/天）
【课程对象】银行信用卡中心客服团队全体成员

【课程大纲】
一、信用卡中心客服人员外呼业务的重要性

1．全球经济形势持续下行加速各行业加速迭代
2．真正碾压你的并不一定是你的行业竞争对手
例：老百姓每天都在用的美团、拼多多也都拥有自己的支付体系和信贷体系，跨界抢

生    意的并不在少数
3．三年疫情为各行各业按下了暂停键，这也给大家带来了更深度的思考
例：华为改变经营策略，要求每笔订单都必须赚钱

4．从企业降本增效角度看信用卡中心客服开展外呼业务
瓶颈突破5步法在我司的实际场景应用
例：真正的实现降本增效要做到瓶颈突破理论的用尽原则

5．从增强客户体验感角度看信用卡中心客服开展外呼业务
例：浦发银行温馨服务，让客户多一个选择你的理由

6．您是不是也常常被这些问题所困扰
（1）为什么我们非常努力，但依旧没有达成我们的目标？
例：时代在改变，过去的地图永远到达不了新的彼岸，所以你的导航该更新了

（2）是不是真的向很多客服经理所说的客户越来越难伺候？
例：大多数学员反馈的真实情况是真的真实吗？

（3）为什么我总是碰到那些很难搞定的客户？
例：没有所谓的内卷，只是你你的服务标准不同罢了

7．您真的懂得如何经营你的绩效吗？
例：老师辅导某客服经理学会经营自己的业务，当月实现绩效逆袭，并签订大额定单

二、当下客服中心外呼现状分析
1．在这个全新的时代，谁拥有了客户，谁就拥有了新的未来
例：各家企业已从原来的单一追求销售业绩，转为追求更为长期的客户经营；

经营模式开始从一次性消费利润向重复性消费利润进行转变
2．当下我们也在做外呼，但总找不到重点
3．外呼时我们是以推荐产品为主？还是以客户服务、提升客户满意度为主？
4．当下总觉得想做的很多，但又不知从何抓起，没有一个清晰的逻辑
5．绘制专属的业务现况图，找到核心业务逻辑线
6．神奇的冲突消云图模型，解决核心执行冲突

三、设定我们外呼业务的核心小目标
1. 从核心绩效达成公式看信用卡中心客服经理外呼业务服务创值三要素
2. 三要素中每一个都离不开的核心就是你的客户
3. 我们当下的经营模式能否让我们实现自己的目标

（1）我们为什么要这样做



例：从销冠的行为看背后的执行逻辑
（2）运用第一性原理重新审视我们的行为
例：埃隆马斯克在收购推特公司后做出的大裁员行为

（3）通过推演，调整我们的经营行为
4. 一切商业的本质都是价值的交换
现场演练：按小组写下你能给客户带来的价值
5. 看清当下与目标之间的差距
运用瓶颈突破理论灵魂三问找到核心差距

6. 找到实现目标的路径
7. 每天只需做好3S工作，即可轻松实现小目标
（4）服务
（5）销售（创值）
（6）转介绍

四、客户经营思路的改变
只有一切以客户为中心，才能让你持续的拥有客户，并实现服务创值
1. 我们到底为什么要做客户经营
2. 客户服务您真的做对了吗？
3. 思维的转变让你获得客户的芳心

(1) 要把头脑中的”我以为“转换为”客户要“
(2) 从卖方思维转换为买方思维（立场的转变）
例：我不是推销员，而是专业的信用卡服务顾问
(3) 调整自己的舒适圈，让自己处于更好的发展阶段

五、解决外呼业务中会遇到的营销问题
1. 在信用卡外呼业务服务创值过程中常常会遇到的6大抗拒及8大解决步骤
2. 营销中场景的转变
(1) 客户在哪儿我去哪儿
(2) 从原有的被动接听模式转为主动出击模式
(3) 所有的营销场景设定要根据客户的行为习惯出发
例：老师曾经做过的客户服务场景变化，包括电影院、商超、社区等背后的核心逻辑
(4) 外呼模式和互联网综合服务全模式打通，创造客户服务长期价值
3. 细数我们手中的硬核产品
(1) 根据客户需求进行设计、选定你的爆款产品
(2) 你提供的服务和解决方案也是一种有价值的产品
现场演练：按小组为不同需求客户设计一套完整的信用卡产品解决方案（至少包含三类客
户）
4. 只有采取差异化服务，才能让你利于不败之地
(1) 首先要解决的是客户的痛点，甚至是毁灭点
(2) 想要让客户长期产生贡献度，就要不断的刺激对方的“爽”点
5. 加速行动并不断优化你的外呼服务策略
(1) 开始行动，是最重要的一步
(2) 没有任何一个执行策略一开始就是完美的
(3) 行动中找到系统中存在的可优化点



(4) 不断迭代，高效执行

六、开始设计我们的外呼业务流程
1. 什么是信用卡中心外呼业务的标准操作流程（SOP）
2. 根据营销中的“人货场”理论做好信用卡中心外呼业务的标准操作流程（SOP）
3. 想要设计好 SOP，先要明确你的客户要从你这得到什么

（1）客户买的到底是什么
（2）客户购买任何商品时都会考虑的 5大因素
（3）为什么客户要跟你购买
（4）专业胜任是你最基础的价值体现
例：通过客服经理为客户定制专业的解决方案，获得客户的高度认可，并签订订单，且大
量为其进行客户转介绍
（5）你还能为客户创造哪些真正的价值

现场演练：写出我们提供的产品或服务能够给客户带来的价值
4. 更清晰的客户画像是制定SOP的重点（定位）
例：老师好友，坐拥2000万粉丝的金融大主播在不同时期设定的不同客户画像
(1) 客户画像在 ECIF中的核心功能
(2) 客户画像中的若干概念
(3) 客户画像的定位与价值
(4) 客户主数据，数据仓库，客户画像间的关系
(5) 客户画像的两类实施方法与优劣比对
5. 将客户的分层分级管理，让你的效能提升
(1) 苹果四象限法
(2) 神奇的梯度等级法
(3) 客户个性化特质分层
(4) 客户身份分层
(5) 客户生命周期模型分层
(6) 客户价值模型分层
(7) AARRR模型分层
(8) 客户活跃度模型分层
(9) 客户流失预警模型分层
(10) 客户偏好识别模型分层
6. 深度的 KYC让你更了解客户的需求
(1) 沟通中的 55/38/7法则
(2) KYC九宫格法则
(3) 沟通中的引导技术
7. 明确你的客户要从你这得到什么
(1) 客户买的到底是什么
(2) 客户购买任何商品时都会考虑的 5大因素
(3) 为什么客户要跟你购买
(4) 专业胜任是你最基础的价值体现
例：通过客服经理为客户定制专业的解决方案，获得客户的高度认可，并签订订单，且大
量为其进行客户转介绍
(5) 你还能为客户创造哪些真正的价值



8. 通过外呼业务提升客户满意度中的关键时刻（MOT）
(1) MOT中的ABC法则
(2) MOT的四大功能
(3) MOT中 PZB期望认知模式的五大维度
(4) MOT在我司的应用
现场演练：分析出外呼业务所涉及的关键节点
9. 神奇的峰终定律
客户只会记住体验中最好和最坏的环节，并作出最终的判断
现场演练：在外呼业务中的每个关键节点上增加客户体验峰值和阶段性终值
10. 客户到底有没有所谓的忠诚度
例：大量网红不停的更新自己的作品，只为留住辛辛苦苦引来的流量

11. 通过外呼业务提升客户忠诚度
(1) 建立客户忠诚度的 5大关键因素
(2) 顾客满意度与顾客忠诚度的核心差别
(3) 提高客户忠诚度有十大原则
(4) 客户忠诚度的四种分类方法
现场演练：按照当下的逻辑输出外呼业务的标准操作流程

七、现场答疑、复盘与总结


