
金融消费者权益保护与客户投诉处理

【课程背景】

2023年人民银行召开金融消费权益保护工作会议。会议以习近平新时代中国特色社
会主义思想为指导，深入学习贯彻党的二十大和中央经济工作会议精神，按照人民银行工作
会议要求，总结 2022年金融消费权益保护工作，分析当前形势，安排部署 2023年重点工
作。人民银行系统金融消费权益保护部门认真学习贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想，
坚持稳中求进的工作总基调，从维护好广大金融消费者长远和根本利益出发，积极推进金融
消费权益保护制度建设，不断提升金融教育针对性和有效性，不断推进金融纠纷多元化解机
制建设，严厉打击侵害金融消费者权益行为，持续推进普惠金融高质量发展，全面提升金融
消费权益保护工作水平。

中国银行始终坚持“以客户为中心”的经营理念，以高度的责任感和使命感来推动投诉
处理工作，坚持不懈深化责任担当，优化服务流程，持续提升客户服务体验，切实保护消费
者的合法权益。中国银行应该继续高度重视消费者投诉处理工作，并将投诉作为我行优化产
品服务和全面提高客户满意度的重要依据，进一步强化投诉根源问题分析，开展投诉集中问
题溯源整改，竭诚为金融消费者提供更优质的产品和服务，构建和谐健康的金融消费环境。
【课程目标】

1. 投诉处理技巧的提升
2. 疑难投诉案例的深度剖析
3. 具体投诉案例的通关点评和讲解

【课程大纲】
一、提前收集常态投诉处理案例
二、针对搜集到的案例定制化课程理论内容

1.  没有万全的准备，哪有捷径可走？
2. 看懂人性，读懂人心，巧妙降火，赢得对方好感
3. 立足双赢，维持谈判大局不崩塌
4. 守住底线，不在立场上讨价还价
5. 居高眺远，不下台，索赔谈判理证据
6. 带入案例讲解：知情权、自主选择权、公平交易权、财产安全权、依法求偿权、

受教育权、受尊重权、信息安全权
三、消保投诉案例解析
例如：



1.  境外理财操作亏损投诉
  案情简介
  处理难点
  案例复盘推演
 投诉 处理策略分析
 投诉处理的得失分析
 案例启示

2.  代销理财拒赔投诉
  案情简介
  处理难点
  案例复盘推演
 投诉 处理策略分析
 投诉处理的得失分析
 案例启示

3.  信用卡催收信息泄露投诉
      案情简介
  处理难点
  案例复盘推演
 投诉 处理策略分析
 投诉处理的得失分析
 案例启示

4. 借记卡降级导致信用卡还款逾期投诉
   案情简介
  处理难点
  案例复盘推演
 投诉 处理策略分析
 投诉处理的得失分析
 案例启示

5. 冒名开立银行卡账户导致损失投诉
 案情简介
  处理难点
  案例复盘推演
 投诉 处理策略分析
 投诉处理的得失分析



 案例启示
6. 断卡行动导致交易损失投诉

   案情简介
  处理难点
  案例复盘推演
 投诉 处理策略分析
 投诉处理的得失分析
 案例启示

四、通关考核

1. 学员提前抽签选取自己的题目
2. 模拟客户抽签选择自己的配合对象
3. 模拟客户根据现场通关选手的表现给予满意通关，不满意不通关的表决，并表达自

己作为客户的体验感受
4. 老师根据选手的表现观察评判通关学员是不是按照课程中教授的理论知识和方法论
解决其所抽到的投诉案例

5. 以业务为根基，以客户满意为主要考量方向，如何有效的兼顾企业的利益的同时，

又能最大程度提高客户满意度是我们拔高培训的方向。



通关课程具体细节安排：



时间 实施内容 具体细节 收益

上午

9:00-9:45

理论讲解 投诉处理技巧理论讲

解（结合金融消费

法）

1. 提高学员对于人民银行关于

积极推进金融消费权益保护

制度建设的精神领悟；

2. 提升学员对投诉处理基本理

论的了解。

上午

9:45-10:30

具体投诉

案例的透

析与讲解

1. 境外理财操作亏损投诉
2.  代销理财拒赔投诉
3. 信用卡催收信息泄露投
诉

（建议贵银行提前收集典

型的案例（5-10 个）给到

老师，老师课程中直接分

析讲解，可以更好地帮助

员工成长。）

1. 掌握具体投诉案例中的处理

技巧的应用，包括策略，方

法，话术，沟通技巧等等；

2. 洞察不同投诉客户背后心理

的动机，性格特质等等。

上午

10:45-12:00

具体投诉

案例的透

析与讲解

1. 借记卡降级导致信用

卡还款逾期投诉

2. 冒名开立银行卡账户

导致损失投诉

3. 断卡行动导致交易损

失投诉

（建议贵银行提前收集典

型的案例（5-10 个）给到

老师，老师课程中直接分

析讲解，可以更好地帮助

员工成长。）

1. 掌握具体投诉案例中的处理

技巧的应用，包括策略，方

法，话术，沟通技巧等等；

2. 洞察不同投诉客户背后心理

的动机，性格特质等等。

下午

1:30-4:30

通关考核
1. 人数限定：16人以内
2. 互为 PK对象，一个扮

演客户，一个扮演投诉
处理人员

3. 学员提前抽签选取自己
的题目，提前抽取自己
的 PK对象

4. 老师根据选手的表现观
察评判通关学员是不是
按照课程中教授的理论

1. 巩固学员学习成果

2. 培养学员抗压能力

3. 考验学员临场应变反应

能力

4. 改变学员原有固话沟通

习惯，重塑投诉处理的

沟通技巧，应对方式，


