《客户投诉及索赔谈判》

培训收益：
1、 掌握客户投诉原因
2、 掌握客户投诉处理的原则
3、 掌握客户投诉的流程及策略清晰
4、 理解索赔谈判的内涵和双赢谈判的前提；
4、学会在谈判中找准和利用对方的软肋；
5、掌握完美包装赔偿金额，通过让步以达成一致的方法；
6、学会运用抵御讨价还价的有效策略；
培训对象：服务管理者、区域服务人员、大客户经理
培训时间：1天（6小时）
第一单元：客户投诉与索赔的特点及给企业带来的价值 
1、 某保险客户投诉视频解析
2、 客户满意=期望值-客户体验
3、 从某保险事件谈多媒体时代客户的投诉的渠道多样性：电话投诉、营业网点投诉、消费者协会、微博、微信、政府热线、大v等
4、 Vuca时代，客户的投诉是给到企业最好的礼物
第二单元：客户投诉需求深入解析
1、从客户对理赔条款不满意谈客户产生不满、抱怨、投诉的三大原因
· 主体--顾客自己的原因
· 客体--顾客对服务人员的服务态度及技巧不满
· 媒介--对产品和服务项目本身的不满
2、客户抱怨产生的过程
· 由量的积累到质的飞跃；
· 潜在不满→即将转化为抱怨→显在化抱怨→潜在投诉→投诉
3、 客户抱怨投诉的三种心理分析（除了客户的抱怨不仅需要掌握产品知识、公司行业甚至国家的政策，更需要洞悉客户的深层次心理需求）
· 求发泄的心理
· 求尊重的心理
· 求补偿的心理
4、视频观看，超越客户满意的三大策略
· 提高服务品质
· 巧妙地降低客户期望值
· 精神情感层面满足
第三单元：欣赏式探询之处理客户投诉的关键技能
1、 故事圆圈：小组成员之间回顾过去成功处理客户投诉的案例，解析，处理好客户投诉应该有哪些关键技能（学员一般会总结：聆听、认同、同理心）
2、 演练：聆听的五个层次及聆听对客户抱怨投诉为什么那么重要
· 现场聆听能力提升训练：三人小组
3、 演练：什么是认同及认同对客户的重要性
· 认同的几个维度及认同能力提升训练
4、 来电录音分析：同理心四个版本及在客户服务中的重要性
5、 坚持正面的表达
6、 基于客户利益的表达
7、 说服的5个步骤
第四单元：顾客抱怨投诉原则和步骤
1、 处理客户投诉的原则：先处理心情，再处理事情；
2、 从三脑结构的角度解析投诉的原则，为什么要先处理心情，后处理事情
3、避免8种错误处理顾客抱怨的方式
4、顾客抱怨投诉处理的六步骤：
· 迅速隔离
· 耐心倾听
· 表示同情理解并真情致歉
· 分析原因
· 提出公平化解方案
· 获得认同立即执行
· 跟进实施
第五单元：客户投诉处理的策略和技巧
[bookmark: _GoBack]1、处理客户抱怨投诉的三个关键策略：身份、情感、逻辑
· 从身份的角度，学会灵活运用“身份”，卸下客户的防御心理，形成统一战线
· 从情感的角度解析，如何激发客户积极正面情感，让客户有宽容的心及合作的意愿
· 说服的逻辑：FABE策略、文不如数、数不如图、讲故事及对比策略
2、群体心理学重要的原则：互惠、社会认同、权威、承诺一致、喜好原则、短缺原则
4、痛点站位：客户投诉公司的保险政策不合理、客户投诉服务人员态度差、客户因收益没有达到预期而质疑公司等
5、巧妙降低客户期望值技巧
· 巧妙诉苦法
· 表示理解法
· 巧妙请教法
· 同一战线法
6、当我们无法满足客户的时候……
· 替代方案
· 巧妙示弱
· 巧妙转移
第六单元：投诉索赔谈判核心要素
1、投诉索赔谈判关键在双赢
2、谈判三要素：实力、时间和信息
3、掌握建立强大实力的方法
4、投诉处理者的三种优势及运用原则：耐心、节奏、时机；
5、成功谈判家的特质：说话柔和，手握大棒；
第七单元：赔偿谈判的秘诀
1、索赔谈判，消除心理畏惧是关键；
2、解决赔偿谈判的5大难题；
3、树立更重要的观念：金额不起主导作用，重要的是决策人的利益！
4、报价的时机比报价的内容更重要。
5、精心“打扮”金额，引导客户接受我们的让步；
6、练习用价格界限、折扣、包装、分级等措施报价；
7、客户说：“太少了！”，你平时是如何应对的？
第八单元：索赔谈判策略 （案例，客户因逾期，进行索赔）
1、限时谈判策略
2、丢车保帅策略
3、上级权利策略
4、利弊分析策略
5、黑白脸配合策略
6、威逼利诱策略


