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2021年11月21日14:40，招商银行来电。还是刚才的小姐姐，主要是告诉我，她
是明天下午班，如果要求上午回复的话，就得是别人回复了。我说，没事，你们都
代表招商银行。

内心戏，要不加个微信，哈哈。

招商银行兑换礼品记.21

2021年11月22日10:41，招商银行来电。就说查询物流信息啥也没有。我问有没
有揽收，回答就是查询物流信息啥也没有。问事情处理进展，回答还是查询物流信
息啥也没有。

现在大企业就是厉害，这话术真厉害，“王顾左右而言他”。

折腾半天，从11日到22日，一共十二天，一点儿进展都没有，也是醉了。

2021年11月22日15:43，招商银行来电。主要内容就是告知，快递已经发出了；
退还积分的问题已经提交领导处理了。

2021年11月22日16:57，招商银行来电。其自称为否则投诉的领导，从对话中体
现的语言技巧、沟通中表现出来的态度，这个极大可能是真的领导（后面我们称其
为领导），那个辩手领导可能是个组长。

因为能够感觉到对方的真诚而不是推诿，所以沟通的还是比较顺畅。当然还是那句
话，听其言而观其行，最终还是要看处理的结果。只有结果是好的，其过程才有意
义。

其沟通的内容，为以下几点：

一是已经催促快递公司加急了。不过，要是真想加急，直接顺丰空运两天必到，不
比用宅急送5到7天才到好得多吗？所以，从这点根本看不出招商银行为用户，特别
是为由于银行差错造成的麻烦，展现出来他们一直所强调的歉意。还是有种大企业
高高在上绝不会为你改变的意味。

二是退还积分的问题。承诺23日17:30前，无论能不能达成都会给个答复。这点我
还是挺满意的，因为是招商银行第一次主动给出个时间节点，而不是我要求的，虽
然可能也会答复毫无进展。
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三是告诉我，21日给重新的发货，不是招商银行单方面的操作，而是先退货返还
积分，然后扣我的积分重新下单。简单而言就是，未经用户许可，银行单方面操作
了用户的财产，当然也可能他们认为积分不是用户的财产。又让我想起了某海行、
某发行的大瓜，细思极恐。

四是我简单的说了一下从这件事的处理进行的反思与收获，后续要总结写篇文章，
发到公众号上。

2021年11月23日11:08，招商银行来电。和领导进行了一番沟通，内容如下:

一，通报快递的进展正常。在我询问具体进展时，当场进行查询反馈是已经揽收并
发往北京基地。

二，退还积分的诉求。回复已经再和银行内部若干部门沟通，不出意外的话，3到
5个工作日就会按照当时积分的不同有效期进行退还。有意思的是，21日退积分再
扣积分的骚操作在几分钟内就完成了，根本不需要3到5个工作日，呵呵。

三，领导说您的各项诉求都在有序推进，建议我在公共媒体上弘扬一下正能量。领
导语言艺术就是高，让我这个泥腿子瞬间不懂了。不耻下问，于是直接问，在公共
媒体上为贵司弘扬正能量是不是各项诉求能够有序推进的前提条件？答曰，不是这
个意思。格局要打开。

四，其实我挺想继续问一句，不是这个意思是什么意思，想了想有点儿咄咄逼人不
太好，毕竟领导还不错的。那么我说，我们要营造和谐社会，弘扬社会主义核心价
值观，格局要大。那贵司能不能打开格局，退还积分还分什么有效期啊，直接搞成
永久不就得了。领导有点儿楞，估计没遇到如此厚颜无耻之徒。

不过领导就是领导，反应很快，迅速说道，无论如何会与各部门沟通。并为没有提
前想到这点而道歉。

五，就客服或者投诉专员是否代表招商银行达成了一致。他们代表的是招商银行而
不是个人。并就辩手领导未吃饭问题达成一致，工作就是工作，不能道德绑架。

最后，我说：我这里出太阳了，温暖了，让我们静待花开，等待满意的结果。

2021年11月23日17:03，招商银行来电。
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电话内容主要是领导通报处理结果，基本没有问题了，积分退还成永久积分。但是
由于部门协调的原因，还是3到5个工作日到账。嗯，这个可以理解。并且24日17:0
0前，再次对齐一下信息。

作为一个普通的用户，内心还是挺容易满足的，毕竟事情已经开始向好的方向行驶
了。
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