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【课程背景】

随着市场竞争的日益激烈，提供优质客户服务以提高客户满意度和忠诚度已成为各类

金融机构关注的焦点。在保险、银行等金融行业中，挽留客户退保是一项关键任务，因为

它关系到公司的业务发展和客户关系维护。为了帮助员工提高挽留客户退保的技巧和能

力，本次培训课程应运而生。

本次培训背景主要基于以下几个方面：

1.行业现状：当前金融市场环境中，客户需求多样化，对服务质量要求越来越高。如

何在竞争激烈的市场中，通过提供专业且贴心的服务，挽留有意退保的客户，成为金融机

构面临的重要课题。

2.客户需求：客户在选择金融产品时，除了关注产品本身的收益和保障外，还会重视

企业的服务质量和客户体验。因此，挽留客户退保的关键在于满足客户需求，提高客户满

意度。

3.企业战略：为了应对市场变化，许多金融机构将客户服务视为企业战略的重要组成

部分。通过提升员工的服务水平，降低客户流失率，有助于企业实现业务目标和市场份额

的提升。

【课程收益】

理解挽留客户退保的重要性

挽留客户退保的基本原则和方法

提升学员在挽留客户退保中的沟通技巧和应对能力

【课程特色】

讲授专业、案例丰富、引导启发、对症下药、学员参与度高

【课程对象】

银行、保险公司从业人员

【课程时间】1天（6小时/天）

【课程大纲】

一、挽留客户退保概述

案例分析：退保悲剧发生

1、退保的定义和类型

2、退保的常见风险

3、挽留客户退保的目标和原则

4、挽留客户退保的基本流程



二、挽留客户退保基本技巧

1、倾听与理解客户需求

2、沟通与表达公司立场

3、协商与调节客户问题

4、说服与提供解决方案

三、挽留客户退保中的法律问题

1、保险法相关条款

2、消费者权益保护法规

3、合同法相关知识

四、退保黑产概述   

1、退保黑产的定义和类型   

2、退保黑产的危害和影响   

3、退保黑产的现状和发展趋势   

五、退保黑产识别与防范技巧   

1、了解退保黑产的常见手段和策略   

2、学习退保黑产的识别方法和技巧   

3、探讨退保黑产的防范措施和应对策略   


