
“投诉破冰”银行投诉处理技巧提升专题培

训

培训对象：

银行网点全岗位员工

培训时间：

1-2 天（培训+技能通关测试（6 课时/天））

培训方式：

积分 PK+案例分析与研讨+老师授课+案例模拟演练通过

现场气氛：

热烈研讨+教学提升+案例演练+PK 比赛+总结共长

培训收益：

1. 2019-2021 年疫情后时代银行新型（新电诈、新骗局）客户投

诉案例及处理方式



2. 精准识别客户投诉，将投诉破冰为水并获得客户认可

3. 掌握处理银行客诉的临界原则，有效的划清权责利弊

4. 了解并掌握让客户体验感提升温度

沙场秋点兵：案例通关，人人达标，让员工通过案例模拟，推演

现场实际场景，躬身入局。

培训内容概要：

第一部分 客户体验升级创新 赋能银行服务

 如何打造围绕用户 360 度的情感体验关怀？

 如何建立用户关系模型？

 如何运用服务设计重塑客户体验？

以客户为中心的设计服务

用户和组织协同创造服务

贯穿始终的连续服务

直观可视化的呈现服务

合理设置触点的便捷服务

系统性全局性的整体服务

 以体验之名共创客户画像、客户旅程图

 品牌服务：没有终点的跋涉

 教室灯熄灭了，我们还能做些什么？



第二部分 视频案例教学：客户投诉的起因分析与自我反省

 给客户和自我画像

 视频案例分析客诉成因与问题点分析

 银行网点客户满意模型建造及指标讨论

 案例识别：正常投诉与非正常投诉

 案例识别：有责投诉与无责投诉

第三部分 客户有效识别与客诉处理的基本原则

 投诉破冰为水高效方法

 互动演练：遇到这个客户你该怎么说?

 如何拒绝客户过高要求

三种要求应当拒绝

摆事实讲道理按法规

避免节外生枝激化矛盾

说服客户接受现有方案

学会运用冷处理的技巧

研讨案例：他为什么又来要赠品?



 难缠客户的应对技巧

感情用事者、滥用正义感者、固执己见者、有备而来者、有宣传

能力者、无理取闹者

提升客户意图识别能力，增强自我维权意识，保留相关资料证据，

必要时采取法律手段。

研讨案例：客户反复投诉为何解决不了?

 发现交易可疑客户应对技巧

   银行卡非本人持有者、网点陌生面孔、办理银行卡理由牵强者、

银行卡柜员机取款次数达上限者

提升表情管理能力，用银行卡锁定或是芯片磁条等理由稳定客

户情绪，网点内部建立手势语信息通道；网点与当地派出所或是检

查机构制定相关制度文件，盖章公示。

研究案例：客户疑似参与违法活动投诉银行责任应该谁来负责？

第四部分 客户投诉处理技能学习与模拟训练

（一）案例教学：“投诉破冰为水”的六个步骤



第一步：鼓励客户发泄

1. 鼓励客户发泄的流程

2. 顾客不满的时候服务人员禁忌的语言

3. 问顾客问题的技巧

4. 仔细聆听的技巧

案例分析：某农商行顾客取款发现钱少了、顾客声称取到假币、

老太太存款变少、禁忌语言的演练呈现

第二步：充分道歉表达服务意愿

1. 如何充分道歉

2. 常见顾客投诉的道歉话术

案例分析：鞋店员工用道歉征服顾客

第三步：收集信息了解问题

1. 确认顾客的信息

故事：顾客投币、拿快递

第四步：承担责任提出解决问题的办法

观看视频：“一分男”

1. 承担责任的语言

2. 补偿性关照的方法

3. 个人关怀解决顾客不满的方法

实用技巧：顾客取款五万没有带身份证、顾客没带身份证要重置

密码、顾客说存款变成了保险、顾客坚持让柜员道歉可柜员不道

歉、顾客抱怨VIP优先……



第五步：挽留客户鼓励客户参与

1. 挽留客户流程

2. 挽留客户技巧

1）惯性思维法

2）假设成交法

3）赞美法

案例：顾客坚持要电饭锅、顾客追打客户经理、惯性思维小练习

第六步：承诺服务跟踪执行营销发掘

1. 长期的跟踪产生忠诚的顾客

2. 跟踪服务的六个步骤

案例：三次跟进成为忠诚顾客课程内容：

（二）解决问题：

● 客户不满意但没告状、没拨打客服电话，算投诉吗？

● 顾客为什么会无理取闹？

● 投诉的顾客心理需求是什么？

● 客户投诉时，如何防止事态扩大？

● 顾客蛮不讲理，我该怎么做？

● 都在讲要处理事情，先处理情绪，可是如何处理客户的情绪？

● 有没有一个完整的投诉处理流程方案，让我照着做就会处理

好？

● 客户发泄怨气的时候，我该如何说，如何做？



● 我们的处理方案顾客不满意的时候，如何继续跟客户沟通？

● 投诉处理完毕，我还应该做些什么？

（三）投诉处理话术演练

 理解、认可客户：“这位先生（女士，阿姨、大爷敬称），您的

心情我能理解”“如果我是您，我也会跟您一样”“从您的角度，我

非常理解您”.......

 被重视：先生，您都是我们**年的老客户了。您是长期支持我们

的老客户了。您对我们的业务这么熟，肯定是我们的老客户了，

不好意思，我们出现这样的食物，太抱歉了

 用“我”代替“您”：您把我搞糊涂了——换成“我不太明白，能否重

复你刚才的问题。”；您搞错了——我觉得可能是我们的沟通存

在误会......

 站在客户的角度说话：这样做主要是为了保护您的利益；如果谁

都可以帮您办理这么重要的业务，那对您的利益是没有保障的。

 拒绝的艺术：小姐/先生，我很理解您的想法，但非常抱歉，您

的具体要求我们暂时无法满足，但我会会把您遇到的问题反馈给

相关部门，查证后再与您联络号码？......

 缩短通话：您好，为了方便您了解，我稍后讲内容通过短信（邮

件）的方式转发给你。

 沟通中面对客户问题使用准确的文字语言，尽力不发单独的表情

符号。

 优秀银行人员应具备的职业素养



1. 为自己的职业感到自豪

2. 高度的责任感

3. 能换位思考

 优秀银行人员应具备的心态

1. 积极主动的服务心态

2. 不把私人情绪带到岗位上

3. 善于自我调整心态，管理情绪

第五部分 消保知识与服务标准解读消费者权益保护案例分

析

 金融消费权益保护典型案例

 管理问题案例

某行员工微博骂客户被辞退

个人信息滥用致信息主体被骚扰案

上海某银行职员非法出售客户信息获利

盗用客户余万元炒股，某外资银行职员被判刑

泼妇大骂银行员工案例分析

 营销方面案例

银行推荐老年人购买理财产品引发纠纷案



“双利存款”不是“存款”汇丰银行遭客户起诉案

客户网上解约不成功引发的投诉案例

消费者误解理财收益银行未履行告知义务案

 服务方面案例

不予打印死亡配偶存折账户清单案

违规调取个人交易信息“池子”案例

带十五万硬币存款的客户案例

中风老人亲自取钱猝死银行，三名职员被调查

过度服务造成客户感情依赖案例

 流程问题案例

代领纪念币引发排队不满

网上支付开通流程不严密法院判银行担责两成

银行卡挂失后仍被盗刷

盲人申办信用卡被歧视引发投诉案

银行柜面拦截非法开立账户案

 客户自身原因

客户提供自身信息导致骗贷案例



客户因少存房贷扣款导致征信不良投诉案例

研讨案例：如何降低顾客过高的期望值?

案例教学：本节各部分均采用银行实际案例教学

第六部分 “投诉破冰为水”客诉处理案例演绎与通关测试

提供真实客诉案例

投诉案例处理实战演绎（小组 PK 赛）与通关测试

评选出优秀团队、优秀学员

老师和领导评委打分进行专业点评

===END===
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