
信用卡营销、风控、催收特训营
主讲：张光禄老师

【课程受众】
银行信用卡中心全体员工、银行网点管理者、客户经理、理财经理等相关需求者

【课程时长】1~2天（6小时/天）

【课程大纲】
一、我们干的到底是一件什么样的工作？
1. 信用卡发卡工作在银行业发展中的战略意义及深远影响
2. 信用卡市场需求深度分析
3. 信用卡市场面临的机遇与挑战
4. 你和财富之间仅差这一张小小的卡片
5. 让我们一起看看信用卡相关政策规定与约束

例：从原中国银保监会、中国人民银行发布的《关于进一步促进信用卡业务规范健康发展
的通知》看政策调整

二、当下营销现状分析
1.我们对自己的绩效达成率满意吗？
每天都和前台巧周旋，时不时还躲保安
天天扫楼扫到腿抽筋，绩效没见咋增长
日日摆楼摆摊摆商超，摆的自己心发毛
领导任务指标追的紧，客户开发挺苦恼

2.你是在做一件事情、一份工作还是一份事业？
⑴单纯的认为自己只是在从事简单的推销工作
⑵每天只想着眼前的业绩指标如何达成
⑶客户销售只是简单的买卖行为
3. 为什么我们很努力还是没能达到我们想要的结果？
⑴市场格局发生了翻天覆地的变化
⑵核心销售业绩达成公式分享

三、保障信用卡发卡任务达成的核心
1.定思维

⑴想法决定思维，思维决定行为，行为影响成果
⑵从结果思维转化为成果思维

2.定目标
⑴你的目标到底是什么
⑵如何定好你自己的业绩目标

好的目标是推动你前行的无穷动力
⑶突破你心中的边界，创造你的销售奇迹

例：浦发银行信用卡销冠的信用卡营销目标设定法
现场演练：分小组定出你的目标

3.定策略
⑴为什么信用卡营销要制定策略



⑵8大策略可以带来更好的业绩
⑶如何制定属于自己的专属营销策略

例：浦发银行信用卡销冠的信用卡营销策略
现场演练：分组进行营销策略的定制

4.盯执行
⑴任务目标分解法
⑵过程要分级分步执行

设置游戏化执行过程，提高执行兴趣度
⑶自驱力的打造和应用

5.做考评
⑴用当下产生的结果进行数据分析
⑵绩效改善三步法缩短你和目标的差距

四、信用卡的全场景营销
1. 外拓营销

(1) 陌拜：扫楼、扫街、扫商户
(2) 已知线索拜访
(3) 公私联动开发
(4) 老客户转介绍

2. 电话营销
(1) 定好自己的目标客户群
(2) 量大是一切成功的关键
(3) 通过和客户的沟通挖掘客户痛点
(4) 用产品为客户设计痛点的解决方案
(5) 坚持不懈，不放过任何一个成交的机会

3. 互联网营销
(1) 种草
(2) 长草
(3) 拔草

五、营销技巧加速目标达成
1. 充足的售前准备让你的营销事半功倍
⑴挖掘信用卡产品核心卖点

信用卡分期业务卖点挖掘  信用卡积分卖点挖掘  
电子支付卖点挖掘  信用卡增值业务卖点挖掘

⑵挖掘潜在客户的核心需求
现场演练：对本行信用卡卖点和客户需求进行小组通关

2.销售过程中的 6大核心障碍
3.解决销售 6大核心障碍的 8大解决步骤
4.客户异议处理的 3大方法

六、营销心态决定你的营销效果
1. 心态决定执行过程的稳定性
2. 面对大量拒绝，我们该如何减小对我们幼小心灵的伤害



3. 心态自我调节的 5大步骤

七、银行信用卡贷前审批的风控知识及管控策略
1．信用卡申请时申请人的三大数据分析
（1）不变数据
（2）限制性变化数据
（3）变化数据
2．信用卡审批时的多维度客户信用评估
（1）性别、年龄、学历、婚姻状况
（2）手机在网时长、常联系人
（3）资产水平、收支水平
（4）消费水平、消费时间、地域、行业特征
（5）逾期记录、黑名单
3．信用报告的引入
（1）内部信用报告
（2）外部信用报告

人行信用报告、第三方信用报告、其他类信用报告
4．一张看似简单的申请表并不简单
例：浦发销冠从申请表内的申请信息进行深度分析潜在风险

八、银行信用卡贷前欺诈手段与防控措施
1. 信用卡能给客户带来的九个主要功能和两大核心功能
2. 客户申请信用卡的核心诉求
3. 客户为什么要进行虚假信息进件申请
4. 常见的虚假信息进件申请项
（1）客户身份造假
例：某房地产中介从业人员冒用多个身份进行多家银行信用卡申请操作

（2）客户工作信息造假
工作单位、工作岗位、工作职位、工作年限、单位座机、年收入（含提供虚假银行流

水）
例：某客户在申请信用卡时提供提前制作好的假银行流水和机动车行驶证作为财力证

明
5．有效识别客户常见的的虚假申请
（1）通过内外部征信报告进行基础信息比对
（2）通过互联网公开信息比对进行核验
（3）通过三大电信运营商的电话分布规律进行侧面核实
例：浦发销冠团队运用核查申请人提供的工作单位座机号段，识别虚假申请信息，提

前 降低风险发生率

九、关于信用卡催收的方法与技巧
1．信用卡催收背景分析
（1）信用卡不良现状
（2）信用卡产生不良的原因
（3）信用卡不良催收的重要意义



2．信用卡电话催收技能提升
（1）电话交谈的技巧

①掌握通话时间
②带着微笑打电话
③训练你的机智和幽默感
④把解决问题的积极想法和客户沟通
⑤提高自己的说服力
⑥运用有效的说话结构
⑦灵活运用沟通表达的技巧
⑧电话催收的基本礼仪

（2）电话催收技能提升
①电话催收人员必备素质
②电话催收冷热水效应
③电话催收前的准备工作
④准备好日程表、话术脚本等催收相关事项
⑤设计好话术和说话语气，并提前演练
⑥突破让人厌烦的“拦路虎”
⑦ 正确的开场白
⑧体现专业素养
⑨获取掌控权
⑩适时给予客户适当地反应
⑪运用好声音技巧
⑫被拒绝不等于失败

（3）电话催收十大要点
①要保持好心情
②要做好事前的准备工作，做好文字计划
③要选对时间，找对人
④要有好态度，有礼貌，认真而友好，不轻浮
⑤要专注，把所有的注意力集中在债务人身上
⑥要机敏，善于应对对方的刁钻无理之举
⑦要逼迫对方，让债务人感觉今天就必须付款
⑧要用专业的口吻应答
⑨要多次重复，一再提到要求付款的金额和日期
⑩要做好记录，并得到对方的确认
⑪老赖的心态和应对策略

3．信用卡上门催收技能提升
（1）信用卡逾期客户分析
（2）信用卡逾期客户类型
（3）信用卡客户逾期原因
（4）信用卡逾期客户的常见心理
（5）信用卡逾期客户的心态
（6）催收人员应具备的心理
4．信用卡上门催收人员基本功训练
（1）和贷户同频同率的说



（2）对不良贷户层层递进的问
（3）全情投入的听
（4）利益关切的引
（5）换位思考的心
（6）恰当走心的赞
5．信用卡催收场景训练

十、 总结与展望


