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首保能力提升课程提纲

1 费改核心政策变化解读

2 续保话术介绍

3 汽车经销商续保电话的核心思路

4 常见棘手问题的话术技巧

5 核心险种的推荐话术



商业车险改革背景-推进时间
保监会下发
《关于开展完
善机动车辆商
业保险制度调
研工作的通知》

行业形成工作
组，启动商业
车险条款的改
造工作

行业协会公布
《协会条款》

《新国十条》
提出“稳步开展
商业车险费率
市场化改革”的
要求

保监会下发
《关于深化商
业车险条款费
率管理制度改
革的意见》

保监会下发
《深化商业车
险条款费率管
理制度改革试
点工作方案》

黑龙江、山东、广西、
重庆、陕西、青岛6个试
点地区全面启用新版商
业车险条款费率，商车
改革全面落地实施

包括天津、内蒙、吉林、
安徽、河南、湖北、湖
南、广东、四川、青海、
宁夏、新疆12个省份第
二批试点

什么是保险费改？
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• 费率与风险更加匹配，众多驾驶习惯好、出险频率低的低风险车主将
享受更低的车险费率。

• 示范条款扩大了保险责任范围，提高了保障服务能力，有利于更
好地保障消费者权益。

• 示范条款和保险公司创新型条款并存，丰富商业车险产品供
给，满足多层次、多样化的保险需求。

• 公司以优质优价为目标良性竞争可以在商业车险价格、
服务等方面提高消费者的满意度，让更多的人买得起
车险，用得好车险。

提升消费者满意度

扩大消费者选择权

拓宽保障范围

促进费
率公平

什么是保险费改？

费改核心目标

保障消费者利益



原有28个车险
条款附加险

现有11个车险
条款附加险

1. 新增1个“无法找
到第三方特约
险”。

2. 保留条款中常
用的10个附加
险。

将教练车特约、租
车人人车失踪、法
律费用等3个附加
险并进主险。

删除15个意义不
大的附加险，如：
附加更换轮胎服
务、附加送油、
充电服务、附加
拖车服务等。

修改后

条款统一

条款合并

保险条款结优化

保险条款表述优化

险种优化/整合

保险责任变化

赔偿方式变化

新增附加险

保费计算方式

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？



主险

主险
（4个）

机动车损失保险

附加险
（11个）

1 玻璃单独破碎险

2 自燃损失险

3 新增加设备损失险

机动车第三者责任保险
4 车身划痕损失险

5 发动机涉水损失险

6 修理期间费用补偿险

机动车车上人员责任保险
7 车上货物责任险

8 精神损害抚慰金责任险

9 不计免赔率险

机动车全车盗抢保险
10 机动车损失保险无法找到第三方特约险
11 指定修理厂险

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？

附加险+



删除“保险人依据被
保险机动车驾驶人在
事故中所负的事故责
任比例，承担相应的
赔偿责任……”约定，
即删除关于依据事故
责任比例承担保险责
任的内容。

修改原因
保护消费者权益；
适应社会发展

不论是否有责，车辆
损失均可以在车损险
项下全额赔偿。

车损险-删除车损险事故责任比例赔偿规定

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？

条款统一

条款合并

保险条款结优化

保险条款表述优化

险种优化/整合

保险责任变化

赔偿方式变化

新增附加险

保费计算方式



车损险-完善代位追偿约定

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？

条款统一

条款合并

保险条款结优化

保险条款表述优化

险种优化/整合

保险责任变化

赔偿方式变化

新增附加险

保费计算方式

修改后：

• 因第三方造成保险事故：

1.被保险人可向第三方索赔，
保险人应积极协助；

2.被保险人可直接向第三方
保险公司索赔；（保险法

65条）

3.被保险人也可直接向本保
险人索赔，保险人赔偿后

行使代位追偿。

修改前：

• 因第三方造成保险事故：

• 未约定“被保险人可直接向本
保险人索赔”相关事项。



车损险新增附加险

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？

条款统一

条款合并

保险条款结优化

保险条款表述优化

险种优化/整合

保险责任变化

赔偿方式变化

新增附加险

保费计算方式

机动车损失无法找到第三方特约险

• 投保了机动车损失保险后，可投保本

附加险。投保了本附加险后，对于被

保险机动车损失应当由第三方负责赔

偿，但因无法找到第三方而增加的由

被保险人自行承担的免赔金额，保险

人负责赔偿。



第三者责任险-扩大保险责任

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？

条款统一

条款合并

保险条款结优化

保险条款表述优化

险种优化/整合

保险责任变化

赔偿方式变化

新增附加险

保费计算方式

现有表述

“被保险人和驾驶
人的家庭成员的人
身伤亡不予赔偿”

《2015版示范条款》删除了三
者险中“被保险人、驾驶人的家

庭成员人身伤亡，保险人不负责

赔偿”的约定，将家庭成员的人

身伤亡纳入保险公司的承保范围。

修改后：

• 家庭成员仅包括配偶、父母、
子女

修改前：

• 实践中争议大，媒体报道很多



无赔款优待系数（NCD因子）

什么是保险费改？

所谓费改，都改了些什么？

条款统一

条款合并

保险条款结优化

保险条款表述优化

险种优化/整合

保险责任变化

赔偿方式变化

新增附加险

保费计算方式

NCD最低

折扣降至

6折，最

高升幅提

高至2倍

无赔款优待等级 现行系数 新方案

连续三年不出险 0.70 0.60 
连续两年不出险 0.80 0.70 
上年不出险 0.90 0.85 
新车 1.00 1.00 
上年出险１次 1.00 1.00 
上年出险２次 1.00 1.25 
上年出险３次 1.10 1.50 
上年出险４次 1.20 1.75 
上年出险５次及以上 1.30 2.00 



首保能力提升课程提纲

1 费改核心政策变化解读

2 续保话术介绍

3 汽车经销商续保电话的核心思路

4 常见棘手问题的话术技巧

5 核心险种的推荐话术



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户确认
自我介绍

破冰

客户历史
消费行为查询

保险信息询问

二次回访铺垫

投保意向初步询问

跟进短信报价

客户确认
自我介绍

客户历史
消费行为查询

首次报价
接受度检验

竞争情况了解

价格抱怨解释

跟进邀约到店

短信报价/邀约

客户确认
自我介绍

二次报价
接受度检验

决策核心点了解

价格解释

邀约到店

跟进邀约短信

客户确认
自我介绍

直接解决决策点

活动特殊政策
强力邀约

邀约短信

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户历史
消费行为查询

• 了解客户近1年用车情况，保养/维修/事故情况，找到破冰点
• 了解客户是否为本店购车/是否贷款客户留有押金等

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

1.1

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，请问
您现在方便接电话吗？

1.2

破冰
新车全款客户

• 您的A6开起来感觉还不错吧？这款车的发动机是相当棒的哦！
• 您的Q7空间很大啊，坐起来非常舒服吧！
• 您“XX时间”到我们4S店做了保养对吗？近期车况还好吧？今天给您打电话首先是
感谢您对“经销商名称”的支持，去年是在我店（购买新车并）办理的保险，您对这
一年保险服务还满意吗？

• 今年“经销商名称”推出了奥迪专属保险服务，在店投保客户，可享受车险顾问一对
一服务、事故优先接待、免垫付直赔及保单管家等6大特色服务，刚好您今年保险
“XX时间”到期，您近期有时间过来吗? 我给您详细介绍一下。

1.3



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户历史
消费行为查询

• 了解客户近1年用车情况，保养/维修/事故情况，找到破冰点
• 了解客户是否为本店购车/是否贷款客户留有押金等

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

1.1

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，请问
您现在方便接电话吗？

1.2

破冰
新车按揭客户

• 您的车辆是于“XX时间”在我们店办理按揭购买的，当时您有预存5000元续保押金
这个事您还记得吗？今天给您打电话主要是想提醒您，根据续保押金的退款要求，
贷款期限内您需要到我们“经销商名称”来办理保险并投保银行指定险种，今年您的
车辆保险将于“XX时间”到期，请问今年还是您亲自办理吗？那您什么时候方便过来
办理呢?

1.3



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户历史
消费行为查询

• 了解客户近1年用车情况，保养/维修/事故情况，找到破冰点
• 了解客户是否为本店购车/是否贷款客户留有押金等

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

1.1

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，请问
您现在方便接电话吗？

1.2

破冰
上年度店内续保客户

• 做过事故：
‒ 您的车上次做的喷漆现在还好吧？维修质量挺好的没什么色差吧？我们店里售
后的技术没得说啊，专业的原厂服务，前两天还有个A4车主跟我抱怨，上次在
保险公司推荐的修理厂喷漆，当时没什么，两个月后色差很严重，很感谢您对
我们的信任。

• 无事故做过其他业务：
‒ 您的车子xx月来保养过一次/维修过一次，现在使用挺好的吧？

1.3



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户历史
消费行为查询

• 了解客户近1年用车情况，保养/维修/事故情况，找到破冰点
• 了解客户是否为本店购车/是否贷款客户留有押金等

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

1.1

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，请问
您现在方便接电话吗？

1.2

破冰
续保流失客户

• 您的Q5是前年在我们店买的吧？冒昧的问下您，去年您为什么没考虑在我们店里办
理续保呢？（根据客户的回答，突出店里新服务来抵消客户不满的体验。）

• 我们看到您“XX时间”在我们4S店做了一次保养是吗？近期车况还好吧？（各部门
最近活动，根据质保期可预约来店免费检查等）您去年买的车辆保险将于“XX时间”
到期，今年“经销商名称”推出了奥迪专属保险服务，在店投保客户，可享受车险顾
问一对一服务、事故优先接待、免垫付直赔及保单管家等6大特色服务，您上次来
店的时候有给您介绍吗？您近期有时间过来吗? 我给您详细介绍一下。

1.3



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

投保意向初步询问
• 今天致电您是想提醒一下您的爱车保险快要到期了，根据我们的数据统计还有xx天
就要到期了，不知道今年的保险你是否已经开始关注报价，是否打算来我们店来投
保呢？

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

1.4

保险信息询问
• 先生/女士，不管您是否会在我店投保，我觉得应该也看看我们店的报价，目前我们
店的报价是非常有优势的，同城最低，请问您现在的保险是哪一家保险公司的？去
年的主要险种是什么？我给您做个报价您对比一下

1.5

二次回访铺垫

• 好的先生，那我就按照您的信息和险种选择给您先计算一版报价，稍后给您将报价
发过去，请您注意查收，此外我店在未来每月都会有一些大型保险促销活动，届时
除了我给您的报价优惠以外，还会有更多有力度的优惠政策，我也会在活动前通知
到您，您放心，我一定让您享受到一个有竞争力的价格和有竞争力的服务，感谢您
的接听，再见！

1.6

短信报价 • 短信报价
1.7



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户历史
消费行为查询

• 了解客户近1年用车情况，保养/维修/事故情况，找到破冰点
• 了解客户是否为本店购车/是否贷款客户留有押金等

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

2.1

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，您叫我小x
就行，请问您现在方便接电话吗？

2.2

首次报价
接受度检验

• 您好xx先生/女士，xx天前我联系过您，当时您提到想先了解下价格，不知道我给您发送的
报价短信您是否有收到？您的车还有xx天就要保险到期了

2.3

竞争情况了解 • 您现在有收到其他的报价吗？比如电话车险或其他经销商？2.4

价格解释

• 女士/先生，现在费改以后，大家的报价都是同一套报价系统计算出来的，理论上同样险种
同样保额是不可能有价格差异的，所以您所说的我店较贵肯定是因为险种及保额上的差异
造成的，您看方便把对方报价发给我我给您对比一下么？

• 我店在这个价格基础上，还会有消费券赠送/抽奖/礼品/现金抵减等活动，算下来比给您报价
的店销报价还要划算

2.5

邀约到店
• 女士/先生，我们店在周末会联合保险公司办一场续保团购活动，当天除了我给您介绍的优
惠以外还有xxxx政策，这个月仅此两天有这样的超低政策，这可能是今年全程车险最低的
一次机会，您看有时间过来吗？我给您报个名

2.6



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，您叫我小x
就行，请问您现在方便接电话吗？

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

3.1

二次报价
接受度检验

• 您好xx先生/女士，xx天前我联系过您，二次报价也给您发过，不知道您考虑的怎么样了？
价格有对比了吗？

3.2

决策核心点了解
• 您也对比过价格了，我们的价格比别的渠道更有优势，我店续保还能享受众多专属的服务，
不知道您现在还在犹豫的主要原因是什么？是价格还是其他的原因？您有什么顾虑可以尽
管说，我能做到的我一定帮您申请。

3.3

价格解释 • 根据具体反馈进行进一步价格解释3.4

邀约到店

• 女士/先生，我们店在周末会联合保险公司办一场续保团购活动，当天除了我给您介绍的优
惠以外还有xxxx政策，这个月仅此两天有这样的超低政策，这可能是今年全程车险最低的
一次机会，您看有时间过来吗？您不用担心，您担心价格您就带上别的渠道给您的报价，
我们现场给您比一下，我敢保证让您满意而归，到店还有到店礼，您没有任何损失，您看
我给您报上名好吗？

3.5

邀约短信 • 核心决策点顾虑打消短信/邀约短信3.6



逼单成交

N-90 ~ N-60 N-60 ~ N-30 N-30 ~ N-15 N-15 ~ N-0

客户确认
自我介绍

• 您好！您是奥迪A6车主X（先生/女士）吧，我是“经销商名称”的车险顾问××，您叫
我小x就行，请问您现在方便接电话吗？

续保话术阶段分类

销售转化常规
续保提醒

每年首次
接触/破冰1 2 3 4

4.1

直接解决决策点
• 您好xx先生/女士，小x已经和您联系了几次了，不知道您一直没有过来续保是由于
什么核心原因？我也很有诚意和您一直联系，很希望您能告诉我还是有什么顾虑，
我能帮您申请的我尽量去帮您想办法

4.2

活动特殊政策
强力邀约

• Xx先生/女士，本周末这个专场，我建议您一定来一次，我们这场活动的政策很给力，
您的价格需求相信我们这个活动是能够满足的，您能过来我全程亲自接待并找领导
给您申请额外礼品和支持，您看可以吗？

4.3

邀约短信 • 根据具体反馈进行进一步价格解释
4.4



首保能力提升课程提纲

1 费改核心政策变化解读

2 续保话术介绍

3 汽车经销商续保电话的核心思路

4 常见棘手问题的话术技巧

5 核心险种的推荐话术
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