
《提升金融消保质效 促进综合经营发展》
主讲：安然

【课程背景】随着国际局势日趋紧张，国内经济环境复杂多变，加之三年疫情对社会经济
和百姓生活产生重大影响，维护社会稳定，保障人民群众基本权益，守住民心，守住国家
社会稳定发展的底线，已成为国家和社会的重要使命。金融行业，尤其是银行业，作为国
之大者，更是肩负着重要的社会责任和行业使命。同时，金融消费者是金融市场的重要参
与者，是金融业持续健康发展的推动者，也是金融机构服务的最基本对象，消费者的利益
与金融行业的可持续发展息息相关，提高消保工作质效也是商业银行可持续发展的也在必
然要求。
但是随着现代金融业产品和服务的不断创新，复杂的金融知识和多元化金融服务，使得金
融消费者的个性化需求不断增加，金融专业知识的相对匮乏更加显现。养老诈骗、电信诈
骗等更是花样繁多，套路不断，造成广大人民群众的财产损失。
在自媒体日益发展的今天，人人都有麦克风、人人都是传播者，然而，新一代商业银行业
务人员由于工作经验有限，人生阅历不足，造成服务不到位，存在想不到、做不到、提示
不到、服务不到等问题，以至近年来银行与客户的纠纷不断上热搜，对商业银行的综合经
营和银行业务人员的职业生涯发展造成了一定的损害。
为此，沁雅老师根据目前商业银行消保工作普遍存在的实际问题，结合国家和监管关注重
点，凭借多年商业银行消保工作实战经验，列举大量实际案例，开发打造了适合商业银行
的消保提升课程。本课程穿透金融消保工作的底层逻辑，不仅从教育宣传、营销管理、个
人信息保护、投诉及危机处理等方面，全面系统阐述消保提升技巧和方法，而且从客户心
理、和员工心理解压等方面，帮助学员真正理解、释怀工作中的委屈艰难，保证身心健康
的前提下，以打通意识带动工作提升。课程落地效果十分显著，学员评价度极高。
【课程收益】
1.真正了解金融消保工作的本质和底层逻辑
2.准确了解监管关注重点和各项制度要点
3.掌握商业银行消保工作提升关键动作的操作实务
4.掌握客户投诉处理的技巧
5.控制和调节自身情绪，保持良好的身心状态
6.更好的将消保工作和综合经营发展相结合

【课程特色】干货，没有废话；科学，逻辑清晰；实战，学之能用；投入，案例精彩
【课程对象】商业银行中层管理人员

【课程时间】6小时
【课程大纲】
第一讲：消费者权益保护工作底层逻辑穿透

问题讨论导入：大家对金融消保工作的第一感觉和实际工作中的困扰。
一、为什么要有金融消保工作？
二、金融消保工作到底在保护谁？
三、金融消保工作在商业银行经营发展中的本质属性
四、金融消保工作在哪里？
第二讲：监管视角下的消保工作要点
案例导入：近年来监管处罚罚单及案例启示

一、监管对金融消保工作思路解析
二、国家及监管的重要制度文件介绍

三、监管考评与关注重点



第三讲：商业银行消保工作提升实务
一、金融消费者八项权益解析
二、银行人对待金融消保工作基本原则

案例分析（案例 1-4）
三、个人信息安全保护

1.信息安全包含内容
2.相关法规解读
3.银行人保护客户信息安全的规定动作
4.案例解析（案例 5-6）

四、金融知识宣教
五、营销宣传
第四讲：消保投诉处理与危机管理
讨论引入：客户为什么要投诉?

一、应对客户投诉的心理分析三步法
案例解析（案例 7-10）

二、银行需要警惕的投诉高发地
案例解析（案例 11-18）
三、银行人的情绪管理
1.案例解析（案例 19-20）



2.银行人的R-I-T情绪管理法

3.
投诉处
理技巧

4.
舆情危

机处理
第五讲：以金融消保提升促总体经营发展
一、金融消保是商业银行担当社会责任的突出表现，是一家银行，乃至整个银行业可持续
健康发展的基本保障。
二、高质量高水平的消保工作有效促进全行综合经营业绩提升
三、严谨有效的消保管理是对银行机构和银行员工最好的保护


