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合同执行完毕后，可能出现一方违约或其他的情况引起索赔。这时需要进行就索

赔和理赔而产生的善后谈判。理赔，是指违约方受理受损方提出的赔偿要求。换句话

说就是有理由的赔付。一方面是客户提交的理赔申请是有理由的，另一方面是公司做

出的理赔决定是有理由的。这些理由涵盖了事故的原因、过程、结果，以及充分的、

可证实的证据。处理理赔事件的谈判，无论口头的还是书面的，也需要调动恰当的策

略和技巧。 
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（策略一）证据优先 
事故的原因、过程、结果都必须有充分的证据。具体技巧有： 
技巧一  结果证据与原因证据并重 
将所有的证据集合起来并串成线后，可以还原事故的原因、过程、结果。不能只

注重结果的证据性，而忽视原因的证据性。因此，理赔人员收集证据时应注重这两方

面证据。 
技巧二  理赔理由要妥帖 
客户索赔固然是基于理由，理赔一方做出的理赔决定也应该是有“恰当”理由的。

常见的同意理赔的理由有: 
1.  对方索赔证据充分。 
2.  索赔金额及索赔影响较小。 
3.  拒绝理赔会失去大客户。 
而常见的不予理赔的理由可能是： 
1.  属于第三方责任。 
2.  索赔金额过大，足以使我方破产。 
3.  超出索赔时限。 
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（策略二）保持理性 
技巧一  人员理性 
调整好个人的心态，以积极、冷静、客观、全面的心态去面对即将到来的沟通与谈

判工作。 
技巧二  谈判中态度理性 
理赔人员的谈判态度应该是友好、热情、不卑不亢。 
技巧三  能赔尽量赔 



如果金额小，没必要区分谁是谁非，维护客户为主要目标。 
如果理赔金额巨大，会导致公司破产倒闭，则必须慎之又慎，甚至建议提交

仲裁。 
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（策略三）充分准备 
包括资料准备、场所准备、物品准备。 
技巧一  资料与信息准备 
理赔人员在进行理赔谈判前应将相关的资料和信息进行整理并列出提纲， 以便理赔

人员对案件有明确完整的了解，也便于接替理赔人员可以尽快熟悉案件情况。整理资料

与信息通常可以按时间顺序进行，并列出下列内容：时间、资料或信息来源、内容摘要。

参看下表： 

时间 资料或信息来源 内容摘要 

   

 
理赔人员应将整理好的材料等书面信息汇总，并单独存放在特定地方，做上标识，

以便理赔人员及接替理赔的人员可以及时方便地查询及索取所需资料。 
技巧二  场所准备 
场所即理赔谈判时所需的场地，如果以理赔人员为主方，则场地通常有三种：主方

场地、客方场地、第三方场地。 
主方场地相对于客方场地而言，理赔人员更具有安全感、亲切感、更便捷。因此，

进行理赔谈判时应尽量请客户到主方场地，除非迫不得已，不要到客方场地进行理赔谈

判，实在不行的情况下，可以选择第三方场地，但是选择的第三方场地也应该以理赔人

员熟悉的场所为最佳，尽量避免接受客户提出的第三方场地的建议。因此，在客户不愿

意到主方场地进行理赔谈判时（当然要尽量说服客户来主方场地）可以主动提出第三方

场地，建议的第三方场地最好是客户无法推辞且远离客户势力范围的。 
技巧三  物品准备 
理赔人员需要准备的基本物品有：笔、纸等，当然非正式的理赔谈判场合可以不准

备任何物品。如果理赔人员认为必须携带必要的资料等书面材料时，应该尽量携带复印

件，如果资料是原件且为必需的，则理赔人员应确保资料的安全性。 
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（策略四）揣摩心理 
理赔人员必须分辨客户的真实需求和虚假需求。客户通过提出诸多虚假需求，判断



理赔人员可能的反应，确定提出真实需求。 
谈判者主要通过四种技巧探明对方真实意图： 
技巧一  分析法。理赔人员对客户信息的分析、整理最后筛选出客户的真实需求所

在，但是分析法得出的客户需求需要理赔人员在理赔沟通与谈判进程中去印证。 
技巧二  提问法。理赔人员直截了当地提问得到客户需求的信息。会存在几种情况：

（1）客户只提出一项重大利益需求，一般而言这是客户的真实需求；（2）客户提出一系

列利益需求，这时候理赔人员可以通过分析法得出客户的真实需求所在，或者通过单一

提问法得到客户的真实需求信息。 
技巧三  剔除法。理赔人员通过不断地解决客户需求（一般是否定性的），由客户最

后提出一个终结性的需求（这种方法需要极高的现场掌控能力和技巧），此方法的两种形

式分为气势上的压迫性与技术上的非压迫性。 
技巧四  总结法。理赔人员在与客户进行充分的信息交换后进行总结从而得出客户

需求，适用于那些思路混乱提不出具体需求的客户，也可以适用于对理赔沟通与谈判已

经有了明确的方向与方法的理赔人员。 
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（策略五）合理诿过 
被索赔方通过调查，发现损失是由承运人的过错造成的，或者属于保险公司保险范

围的，即可建议索赔方向第三方索赔。但必须指出的是，提出此类建议时必须我方无责

而第三方可能应该担责的事实清楚，证据确凿，而且如果是我方代为租船订舱或代办保

险手续，我方还应该主动协助或代理索赔。 
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（策略六）实施威胁 
客户通过提出虚假的需求，以期向理赔人员施加压力，从而为提出真实的需求做好

铺垫。虚假需求与真实需求之间可能转化，需求在某些时候还可能会发生激化。为此，

理赔人员首先应该清楚需求的三种形态，即原始需求、转化需求、激化需求，适当使用

威胁策略下的三种具体技巧来厘清对方的需求： 
技巧一  软硬兼施。 
技巧二  制造竞争。 
技巧三  虚张声势。 
 


