
银行客服投诉处理技巧提升

课程前言：
随着金融市场的不断变化，利率市场化、互联网金融、商业和民营银行的

快速成长等都使得国有银行业竞争愈发激烈。“危”与“机”并存。银行要把握发展
机遇，就要积极实施变革与转型，从而提高核心竞争力。随着人民物质的充盈，
大家对于生活质量，服务水平的要求也越来越高了。维权意识也越来越严重了，
再加上监管对服务和投诉管理力度的加强。各个网点对服务的水平和投诉处理
能力要求原来越来越高。如何提高网点整体服务水平，降低我们的投诉风险，
对于已经产生的投诉如何有效的妥善的解决，尽量留住客户的步伐。提升我们
整体投诉处理的能力。了解客户投诉原因的同时，加大对同类型投诉的分析和
总结。同时参透消法，提高对监管部门管理制度的理解也非常的重要。

课程收益：
 提高服务人员投诉处理的能力和对于客户心理的把握能力
 提升对于客户的识别能力并对投诉客户内心有一定的洞察力
 提高对政策解读和理解的能力
 深度理解客户内心感受被影响的因素有哪些

课程设计：
一、客户投诉心理分析（约0.5小时）
1. 理性投诉者

 解决问题
 经济补偿
 规避损失

2.  感性投诉者
 被理解
 被尊重
 被重视

二、投诉处理流程6步穿越（1.5小时）
1. 倾听与安抚
2. 理解与总结
3. 解释与澄清
4. 引导与解决
5. 替代与弥补
6. 建议与意见
三、投诉处理中的态度建设---3性原则(0.5小时)
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1. 公正性---只解决，不争论
2. 仁义性---先处理心情，再处理事情，多赞美，少批评
3. 客观性---只对事，不对人，态度比技巧重要
四、投诉处理的应对策略（约0.5小时）
1. 有效的隔离原则
2. 换位思考，反向同位策略的应用
3. 以弱博强，给客户以优越感
4. 软硬兼施，恩威并用的策略

课程导师：陈知一老师
 国内客服运营管理权威讲师许乃威弟子
 IPTA国际职业训练协会认证培训师 
 呼叫中心新生代员工领域研究领军人物
 呼叫中心实战派 EAP心灵导师
 《第七种服务》联合作者
 呼叫中心资深运营管理专家、优秀企业管理顾问

毕业于北京大学法学系，香港大学工商管理(国际)硕士
(MBA)。曾历外资企业美国CTC 通信管理有限公司客户运
营部负责人、后任职于金融业、信息技术业等多家客服中
心并担任客户服务部总监、培训总监等职务。根植于客户

服务管理十余年，对于客户满意度管理、客户投诉、绩效管理、新生代员工管理等具
有丰富的实战经验，并致力于一线人员实用软技能创新以及新生代员工管理的研究、
对呼叫中心运营管理过程中碰到的各种疑难问题都具有自己的独特见解和解决之道。
众多咨询项目中，实际解决了多家客户服务运营管理过程中碰到的各种难题，并提高
了企业的运营效率。
过往服务企业展示：
金融行业：北京工商银行、北京银行、北京民生银行、中国银行西安中心、中国银行
北京客服中心、兴业银行上海客服中心、农业银行天津客服中心、建设银行成都客服
中心，中信银行北京客服中心、浙江台州银行、河北廊坊银行、大连锦州银行、江苏
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邮政储蓄银行、东莞农商银行、武汉招商银行、广发银行、上海人民银行、江西农信
社、广西农信社、中国人寿、生命人寿，银河证券、太平洋财产保险等、阳光保险、
中华保险、浙江人保集团、杭州人保、中信证券，华融证券，中原证券，嘉实基金，
博时基金，信达证券，等
政府部门：黑龙江地税、黑龙江国税、成都自来水供水、北京社区服务中心、南海燃
气、安徽自动水公司，国家电网客服中心等 
通信运输：江西移动、内蒙古移动、山东移动、河北移动、贵州移动、上海电信、沧
州电信、网御星云、福建移动公司、南方航空公司、山东航空公司、东风汽车、宝马
集团（北京）、五洲国际集装箱码头（天津）、中通速递、长春一汽、东风鸿泰等

生产制造行业：欧姆龙工业制造、苏泊尔；爱农有机食品、汤臣倍健、周大福、
三生集团、九阳集团、安吉尔、曲美家具、王府井集团、双安商场；汤臣倍健，飞鹤
乳业等.
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