
基于个人信息保护法下的银行信用卡投诉处理
张光禄老师

课程背景：
随着时代的快速变化，国家也对法律法规进行不断完善。个人信息保护法的出台，也

标志着一个全新时代的到来，国民法律意识和风险意识都在不断地加强，这也给我们的营
销和服务工作带来了更高的要求。
银行信用卡业务已经成为银行战略布局中的重要环节，我们想要实现战略目标的早日

达成，首先就要提升客户的活跃度，而客户的活跃度又是完全依赖客户对我行提供服务的
满意度而定的，所以提高客户满意度就成为了前端业务伙伴及客服伙伴的重点指标之一。
而处理好客户投诉正好是我们对客户提升满意度、建立信赖感的一种重要渠道。
但近期关于信用卡追息退费等投诉数量成上升趋势，那我们要如何对这类投诉进行有

效的良好处理，让客户投诉的危机变为我们客户服务以及客户营销的转机呢？这也为我们
迎来了全新的挑战。
课程收益：

1. 全面了解信用卡业务在银行发展中的重要战略意义
2. 全面了解信用卡追息退费等投诉的现状及归因
3. 全面掌握处理信用卡追息退费等投诉的处理方法
4. 全面了解个人信息保护法的内容及我们工作中的相应调整策略
5. 全面了解新时代催收的方式方法及法律法规的相关要求
6. 全面了解信用卡最新的相关法律法规

课程对象：
银行信用卡中心客服人员、客诉处理人员及其他相关人员

课程时长：
1天（6小时/天）

课程大纲：
一、小小一张信用卡，承载银行大未来

1．通过多维度视角看国内信用卡市场发展前景
(1)经济周期对信用卡业务发展的深远影响
(2)人口数量和结构都发生了巨大的变化
(3)城镇化率的数据变化影响着整体市场
(4)全民收入变化对信用卡市场的深远影响
例：疫情期间信用卡用卡需求猛增背后的核心逻辑

2．通过数据看当前国内信用卡市场发展现状
例：招行信用卡年收入 867亿，信用卡贷款余额同比增 12.55%，信用卡收入超总

收入的四分之一
3．信用卡业务已成银行战略布局的重中之重
例：浦发银行的信用卡战略布局、互联网闭环的营销打造及信用卡营销的中收策略

二、近期高发的各类关于信用卡费用产生的客户投诉
1．盘点近期我们常常接到的关于信用卡费用的投诉
现场互动：带领现场学员按小组进行近期投诉重点问题的讨论、梳理和排序

2．运用梯度量表思维建立系统性的分层思考（重点讲授）
3．关于各卡组织单币信用卡发行年费问题投诉



例：中国工商银行运通环球影城联名信用卡的退费销卡经历
4．关于信用卡分期手续费问题的投诉
例：华夏银行信用卡月分期手续费率 0.28%，年华费率真的是用 0.28%×12个月

吗？
5．让我们看看最近比较火爆的信用卡追息退费
例：现在见面打招呼的方式已经从“吃了吗您呐”变为了“信用卡退息费了吗您呐”

三、近期频频发生关于信用卡费用的投诉上升背后的真实归因分析
1．从宏观面来看
（1）整体经济下行压力巨大，客户手中的钱少了
（2）我们客户的年龄结构发生了巨大的改变
（3）我们客户的行为模式发生了巨大的改变
（4）我们客户的自我保护意识和法律意识都加强了

2．从微观面来看
（1）发卡人员未尽到完整的告知义务
（2）发卡人员为完成发卡任务而进行避重就轻
（3）发卡人员未和客户进行信息的认知确认
（4）客户进行网申时，界面未进行重点提示
（5）客户进行网点激活信用卡时，柜员未强调相关申领条款

四、信用卡的各类费用都是如何计算的
1．信用卡年费计算
2．信用卡分期手续费计算
3．信用卡未全额还款的滞纳金计算
4．信用卡最低还款额剩余部分的息费计算
现场互动：带领现场学员按小组进行实际案例的费用计算，并进行现场分享

五、信用卡追息退费所催生出的黑色产业链
1．你是否也看到过关于信用卡追息退费的广告？
2．信用卡追息退费业务产业链的发展历程及市场规模
3．到底都是什么样的人员在从事这个产业？
4．客户为什么会先择和他们进行合作？

六、针对近期高发的信用卡投诉处理
1．首先要再次明确客户的投诉内容
例：某行工作人员按照自己的理解进行客诉答疑，导致客户投诉升级

2．深度分析客户的投诉动机
3．你要深挖客户想要通过投诉达成的结果
4．建立一套自己的投诉处理流程（SOP）
5．处理投诉时的自我心态定位
6．用心的聆听是解决一切问题的开始
7．给出专业且客观的解决方案（重点讲解）
（1）处理问题时，常常遇到的 6层障碍
（2）针对 6层障碍设计的 8大解决步骤



8．达成投诉处理的共识
9．挽回客户对我行品牌的好感
10．不放过任何一次有用的危机
例：浦发销冠运用投诉危机变为新一轮营销转机，并进行客户转介绍
现场互动：带领现场学员按小组进行客诉处理模拟PK

七、个人信息保护法的出台对信用卡业务发展的深远影响
1．个人信息保护法的颁布具有重大意义
2．个人信息保护法的八大章节都意在何方
3．个人信息保护法当中对我们信用卡业务的涉猎
4．详解个人信息保护法中影响信用卡业务的条款及应对策略

八、新时代催收的方式方法及法律法规的相关要求
1．明确催收的目的和目标
2．催收前的客户分类
3．催收前的客户心里分析
4．停息摆账协商还款
5．法律是我们双方的保护器，也是最低行为底线
例：上过法制进行时节目的北京一处房产的暴力催收案件所涉及的法律法规

6．永远不要忽略流程的力量
例：某网贷公司的文明催收21条

7．合法息费的司法解释
8．信用卡诈骗罪的界定

九、总结复盘


