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工银信使客户投诉事件流分析

要点

 数据显示，从 2019 年 1 月到 3月，微信、短信、融 e联三

大渠道的客户咨询消息共计 121.6 万条，分析发现关于工

银信使服务费的咨询与投诉较多，是客户的主要痛点问题

之一。

 本文的分析表明，“信使”客户投诉主要呈现出以下特征：

一是 3月上旬出现客户负面情绪高峰，营销拓户活动为主

要原因；二是融 e联渠道客户的负面情绪比例为三大渠道

最高；三是工银信使资费问题成为客户投诉重点，信使发

送不及时、不准确现象较为突出。

 本文从提升产品和业务的质量、做好信使展期的前期提醒

以及收费标准的及时提示、建立营销活动运营预案以及后

续的跟踪服务机制、建立微信渠道与融 e 联的信息协同推

送机制四个方面提出了客户情绪引导与产品改进策略的相

关建议

重要声明：本报告中的原始数据来源于官方统计机构和市场研究机构已公开的资料，但不保证所载信息的准确性和完整

性。本报告不代表研究人员所在机构的观点和意见，不构成对阅读者的任何投资建议。本报告（含标识和宣传语）的版

权为中国工商银行城市金融研究所所有，仅供内部参阅，未经作者书面许可，任何机构和个人不得以任何形式翻版、复

制、刊登、上网、引用或向其他人分发。
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从 2019年 1月到 3月，微信、短信、融 e联三大渠道的

客户咨询消息共计 121.6 万条，分析发现关于工银信使服务

费的咨询与投诉较多，是客户的主要痛点问题之一。故以“信

使”为关键词，提取该主题下的消息文本进行分析，挖掘整个

事件的演变过程、客户情绪变化情况、以及客户投诉核心事

由，并提出业务改进的策略建议。分析表明，“信使”客户投

诉主要呈现出以下特征：一是 3 月上旬出现客户负面情绪高

峰，营销拓户活动为主要原因；二是融 e 联渠道客户的负面

情绪比例为三大渠道最高；三是工银信使资费问题成为客户

投诉重点，信使发送不及时、不准确现象较为突出。具体分

析过程如下：

一、“信使”事件负面情绪比例远高于整体

在全部 121.6 万条消息中，负面情绪消息共 11 万条，

占比为 9.1%，与“信使”相关的客户消息共 4.6 万条
1
，其

中负面情绪消息占比为 23%，远高于全部消息中负面情绪的

比例。这表明该产品存在较大的缺陷，或者在产品服务过程

中存在较大纰漏，急需针对信使问题进行深入分析，及时缓

解客户负面情绪。

1
由于数据获取原因，未考虑行内其他渠道以及公共社交渠道。
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图 1 客户情绪分布

二、3 月上旬出现负面情绪高峰，拓户活动是关键因素

从第一季度时间轴来看，信使事件贯穿了整个时间周期。

观察负面和非负面情绪消息数量，2月 26日之前两种情绪的

客户消息咨询量一直保持在较低水平，此后则进入到“爆发

期”，客户消息数量出现大幅增长。3 月 28日出现非负面情

绪消息的数量峰值，3月29日出现负面情绪消息的数量峰值。

而负面情绪消息占比在 3 月 10 日达到最大值，当天信使类

客户消息情绪为负面的数量为 1776 条，占比为 86%。原因是

客户对行内开展的工银信使拓户活动投诉较多，问题主要集

中在订制信使后无法参与福利领取活动。情绪走势图显示负

面情绪占比较高的时间段集中在 3月中上旬，此后负面情绪

占比有所下降。
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图 2 信使事件消息数量演化过程

图 3 客户负面情绪走势

三、投诉原因集中在资费及营销活动两方面

一是融 e 联为信使业务投诉的主要渠道。在全部信使问

题咨询中，融 e 联渠道来源占比为 64%，短信渠道来源占比

为 23%，微信渠道来源占比为 13%。特别是在信使业务负面
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情绪消息中，融 e联渠道来源消息占比甚至达到了 74%，远

高于其他渠道。这是由于工银信使2为融 e联端的核心产品，

主要通过手机短信或电子邮件等方式向客户指定的手机号

码或电子邮箱发送电子信息，在收到融 e联的推送通知后，

客户往往会发起尾随咨询和投诉。

图 4 信使主题客户消息渠道来源分布情况

二是资费及营销活动为信使业务投诉的核心问题。对于

工银信使的负面情绪消息进行词频统计，发现“活动”、“福利”、

“粉丝”、“投诉”、“取消”是负面消息中出现频率最高的关键

词。回溯原始文本可知，我行在融 e联渠道开展了“粉丝福利

月月发活动”3，客户对于该活动存在较多投诉和不满，主要

2
用户可通过信使服务定制所需要的财经信息、基金信息、股票信息、理财产品信息、

账务信息、余额变动、重要提示、对账单、业务处理、汇款通知、登录短信、信用卡 E-Mail

还款提醒以及赠送信息等。还可通过该功能进行信使服务查询、修改、终止、展期和手机、

邮箱、地址、缴费账号等信息的修改。

3
活动发布时间为 3月 7日，福利领取时间为 3月 10 日，开通信使服务后可领取巧克

力。活动链接:http://imhdfs.icbc.com.cn/userfiles/public/static/8730d9a7aa614f0d
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问题是客户已订制信使服务并完成缴费，根据活动规则可领

取相应福利，但事实上并不能参与福利领取，与预期存在较

大差异。

图 5 信使事件负面情绪消息词云

进一步对近 1.1万条负面消息文本进行聚类分析，主要

有以下三类：第一类关键词包括“信使、扣费、展期、取消”

等，频数为 4716 条，主要问题是客户不明白为什么突然扣

了短信费用，以及信使业务的具体用途和资费标准短信告知

并不明确。第二类关键词包括“页面、一年、电话、北京、问

题、福利”等，频数为 3216条，主要问题为北京地区开展了

工银信使营销拓户活动“粉丝福利月月发”，用户开通工银信

使服务后可以参加此次活动并领取福利，而投诉的原因主要

是部分客户在订制信使服务后却无法参与领取，并且该类别

的客户消息集中发生在 3月 10日和 11日，这与前面分析的

a6691c97210ab243.html
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3月 10日客户负面情绪达到最高峰相吻合。第三类关键词为

“费用、取消、变动、余额”等，频数为 3312条，反映的主要

问题为信使提醒余额变动不够及时或者提示的变动额度与

客户预想的有差别。另外，信使展期月度资费增加 1元以及

重复扣费问题也是高频投诉问题。

表 1 信使事件客户投诉聚类结果

类别 描述关键词 条数 问题总结

1
信使 扣 费 展期 取消 不 会 费

用 次 元 意思 开 收 还
4716 无故扣除信使费用

2
页面 一年 电话 北京 问题 张 活

动 才 提示 工行 福利
3216

北京地区粉丝活动

无法领取福利

3
请问 费用 办 收费 取消 问 会

变动 还 服务 余额 银行
3312

信使提示余额变动

不及时不准确

四、客户情绪引导与产品改进策略建议

一是不断提升产品和业务的质量，确保客户得到最准确

的信息。针对客户信使提醒余额变动不及时、不准确的问题，

需要对信使相关的后台系统以及后台数据的运作机制进行

流程梳理及数据校准，建议银行卡部、个金、管信、运管、

科技等相关部门协同做好工银信使的升级工作，保证信使通

知的及时性和准确性。

二是做好信使展期的前期提醒以及收费标准的及时提

示。我行在客户办理工银信使业务时做好业务说明工作，同
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时在信使服务即将展期时及时提醒客户将收取下一个服务

周期的费用。让客户感到心中有数，收费明确。同时在行内

其他渠道如网银、手机银行、网点及自助设备上做好信使业

务资费变动的通知与公示。

三是营销活动要有完整的运营预案以及后续的跟踪服

务机制。相关部门或分行在活动策划时要考虑到所有可能发

生的不利情况，充分进行沙盘推演，做好多种情况下的营销

和运营预案，一旦发现问题，及时干预，及时安抚客户，化

解声誉风险危机。

四是建立微信渠道与融 e 联的信息协同推送机制，不断

优化客户服务体验。针对微信渠道的绑卡用户，若其开通了

融 e联工银信使业务，可以考虑在融 e联推送余额变动等消

息通知时，同时在微信端也进行消息推送。通过行内外渠道

协同服务，既考虑了客户的社交行为习惯，优化服务体验，

又实现行内渠道触点的外拓，达到平台间的客户引流，增强

客户黏性。在消息内容上，可考虑在常规通知内容之后适当

增加热门产品与业务的推荐信息，以提升工银信使的服务内

涵与价值创造能力。

（执笔：夏棒）


