
银行消保服务与客户投诉处理

课程背景

党的十九大提出，中国特色社会主义进入新时代，我国社会主要矛盾已经

转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾。人民

美好生活需要日益广泛，不仅对物质文化生活提出了更高要求，而且在民主、

法治、公平、正义、安全、环境等方面的要求日益增长。在新时代发展形势下，

客户对银行服务的要求越来越高，客户法律意识越来越强，维权主动性越来越

高。银行管理层应当重视消费者权益保护，积极完善各项管理制度、优化流程，

改善客户体验，以提升银行服务竞争力。银行人员应充分掌握消费者权益保护

相关法律法规知识，预防为主，处理为本，降低纠纷发生几率，提升客户满意

度。

课程对象：银行工作人员

【培训目标】

 消保意识——消费者权益保护，在保护客户权益的同时，也是银行职员通

过专业操作操守来保护自己的重要原则规范。通过培训，全面提升职员消



费者权益保护的服务意识、从业务到服务，制度+温度的客户体验。

 案例分析——通过《消费者权益保护》的经典案例呈现，引导学员结合自

身实际工作抽丝剥茧，将看似枯燥的普及课程变得有趣和生动，更贴近工

作实践。

 应诉有道——通过对服务情商的培养，从人性出发、直击问题本质，提供

在客户投诉中有效的沟通化解方案。

 化解危机——通过引导式客户投诉处理情境模拟实战，学员层层递进、步

步为营，从理论、技巧、方法、话术等方面进行训练，提升现场处理投诉

的能力。

课程形式：以讲授为主，辅以案例分析、视频案例等。

第一部分：消费者权益保护与政策解读

一、 新时代银行消费者权益保护的意义

二、 银行消费者权益保护内涵

三、 9号令《银行保险机构消费者权益保护管理办法》解读

1. 金融消费者权益保护体系的“四梁八柱”

2. 银保监的九号令四个变化



四、 银行保障消费者权益行为规范

1. 保障金融消费者财产安全权、依法求偿权、受教育权

2. 保障金融消费者知情权、自主选择权、公平交易权

3. 保障金融消费者受尊重权、信息安全权

五、 银行从业人员行为规范在工作中的具体表现

1. 依法合规，加强学习

2. 自觉保密，规范操作

3. 公平竞争，主动回避

4. 抵制内幕交易，廉洁自律

第二部分：消费者权益保护经典案例分析

一、金融消费者权益保护及案例分析

1. 保障金融消费者财产安全权

案例：某银行自助银行，自助设备取款致财产损失案

案例：某银行客户存款莫名被扣，银行柜员客服均解释不清

2. 保障金融消费者知情权

案例：定期存款到期自动转存案件

案例：某银行客户存款莫名被扣，银行柜员客服均解释不清



3. 保障金融消费者受教育权

案例：支取大额存款引起的投诉案

4. 保障金融消费者受尊重

案例：投诉银行消费歧视案

5. 保障金融消费者信息安全权

案例：银行泄露客户个人信息引发纠纷案

案例：一银行职员非法出售客户信息获利 37万

案例：作废银行单据勿乱扔个人信息被恶意利用

第三部分：应诉有道——高情商投诉处理四步法

一、 建立连接、同频共振

1. 自我情绪赋能与赋能客户情绪

2. 承接客户的情感需求

3. 平息客户怒气的法宝

4. 会共情的超级魔力

5. 通过性格分析，了解客户的沟通特点

 工具：客户性格分析与服务应对技巧——知己及彼  

二、 高效沟通，破解需求



1. “剥洋葱”法慧眼识人

2. 拨开投诉沟通的神秘面纱

3. 有效聆听--让客户感受到你在听他说话

4. 戒除影响我们有效聆听的心理因素

三、 进退有度，利他引导

1. 投诉处理的五大经典战术

2. 有效引导客户的三种方法

3. 有效驱动客户的技巧

4. 结构化引导提问的技巧

5. 话术表达的关键

四、 提供方案，达成共识

1. 影响客户期望值五大因素

2. 客服人员对客户期望值的判断

3. 引导客户期望值的艺术

4. 安抚客户的落差心理

5. 因情而异，个人魅力在投诉中的应用

课程总结


