
《优诉强能》
保险公司客户投诉能力提升

主讲：李瑞倩老师
【课程背景】

随着时代发展，保险公司已经进入客户体验时代，目前许多保险公司员工，在现实工
作中并没有意识到客户的需求变化，仍然固守在以往的工作状态中，没有学会转换角度去
服务客户。客服柜员服务不注重细节，厅堂服务人员没有做好等候客户排除管理等等，至
使客户抱怨情绪层出不穷，矛盾升级为投诉，进而出现客户报复保险的行为，直接影响公
司客户忠诚度和公司声誉。
【课程收益】

本课程旨在如何尽快让各岗位树立良好的服务意识、完成角色转变、提升客户服务力;

对问题客户进行情绪管理，投诉及沟通技能培训，引导正确服务心态。切实做到将投诉客
户变忠诚客户，将客户问题变营销契机，最终实现优质服务创品牌、优质服务创业绩的双
赢结果。
【课程时间】

1 天(6 小时/天)

【课程方式】
讲师讲授+案例分析+场景分析+小组讨论

【课程对象】
保险公司全员

【课程大纲】
一、投诉量剧增背后的原因
1.当前的经济形势发生了巨大的变化
2.客户的真实压力不断地在增加
3.从人类行为学看投诉暴增的原因
4.客户的释压路径和方法缺失
5.客户经理、客服经理成为新的客户释压渠道
二、客户体验认知
1、客户体验经济时代的到来
2、移动互联网时代客户服务需求分析
3、提升客户服务体验--3C 服务落地运用
三、深化优质服务
1、让客户忠诚的服务层次分析
2、马斯洛需求分析
3、服务提档升级的服务六力
4、打造保险人的“微笑力'

四、 岗位人员职业化管理
1、新时期岗位员工必备的素质
2、营业公司员工素质要求提升走向
3、现身说法论“职业形象”
4、提升体验感的服务礼仪运用
五、重估投诉价值
1.投诉的客户不是敌人是朋友



2、客户投诉是企业建立忠诚的契机
3、通过客户投诉发现企业成长机会
4、极端客户行为背后...

六、投诉处理的技巧
1、投诉客户的心理诉求分析
2、行之有效的沟通方法
3、投诉处理-清空技巧的应用
4、投诉处理的禁忌
5、不同场景下的投诉处理上的方法和技巧
七、客户投诉时的客户沟通秘笈
1、重新定义沟通
2、失传的沟通秘笈:同频同率，先跟后带
3、客户心理需求分析
 客户的三种需求
角色扮演:你喜欢什么样的服务?
 客户抱怨的三种心理分析
求发泄的心理 /求尊重的心理 /求补偿的心理
 超越客户满意的三大策略
实战训练:超越客户满意的方法
4.处理客户投诉宗旨:客户满意最大 VS 公司损失最小
 处理投诉的要诀:先处理感情，再处理事情
情景模拟:客户为什么不满意?
 顾客抱怨投诉处理的步骤
角色扮演:如何处理客户不满情绪?
 安抚客户情绪技巧
实战训练:如何表达我们的立场，与客户达成共识(共赢)

八、客户投诉中的沟通艺术
1、客户投诉中的技巧-听
 沟通的关键--积极聆听
 聆听的五个层次
 倾听的技巧
 移情换位
 听懂:倾听的四个层次
2、客户投诉中的技巧-说
 “说”的 5W2H 法则
为什么说(Why to say)

什么时候说 (When to say)

在哪里说(Where to say)

对谁说(Whom to say)

说什么》(What to say)

怎么说 (How to say)

说多少(How much to say)

实战演练:你该怎么说?
 说服他人的心理学技术



 高效沟通的六大要点
 人际沟通的三条法则
3、客户投诉中的技巧-问
 发问的六大好处
 提问的技术
 封闭式提问
 开放式提问
 提问的五大策略
 互动游戏:提问猜动物
4、客户投诉中的技巧-看
 非言语性沟通技巧
 用心察看
 注意积极的信号
 留心消极的信号
 如何情绪察觉


