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第一章 简介

 



 

保险公司客户售后服务训练
简介

保险公司客户售后服务的重要性不言而喻，
它直接影响到客户满意度以及保险公司的业
绩。售后服务训练的目的在于提高员工的专
业素养和服务质量，提升客户的满意度和忠
诚度。



保险公司客户售后服务的定义

服务内容涵盖

售后服务的范围

核心工作要点

售后服务的主要内容

服务宗旨与准则

售后服务的原则

 

 



保险公司客户售后服务训练的核心内容

提高员工专业水平

专业知识培训

有效沟通的重要性

沟通技巧培训

处理客户投诉的方式

投诉处理技巧培训

 

 



保险公司客户售后服务训练的方法

集中课堂教学

班内培训01

03

情景模拟练习

模拟演练

02

实际工作中学习

在岗实践
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第2章 保险产品知识培训

 



保险产品种类

在保险业务中，常见的保险产品包括寿险产品、财产险产品、

健康险产品和意外险产品。不同种类的产品针对不同风险提供

保障，客户需求各异。



保险产品销售技巧

通过深入了解客户

家庭、财务等情况，

提供个性化建议

了解客户需求

根据客户需求和风险

状况，推荐合适的保

险产品

提供专业建议

耐心解答客户对保险

产品的疑问，增强信

任关系

解决客户疑惑

 

 



保险产品售后服务流程

 

保单送达确认01

03

 

续保提醒服务

02

 

理赔申请指导



保险产品知识培训方法

员工讨论会

定期召开员工讨论会分享经验，学习产

品知识

客户案例分析

通过实际案例分析，提升员工对产品的理解

和应对能力

外部培训课程

参加行业培训课程，不断提升专业

技能和知识水平

产品手册阅读

详细阅读产品手册，了解产品条

款和责任范围



 

保险产品销售技巧

销售保险产品需要综合考虑客户需求、产品
特点和市场趋势。只有深入了解客户的实际
需求，才能提供最合适的保险方案，并建立
长期稳定的合作关系。



保险产品知识培训方法

通过角色扮演练习，

提升销售技巧和应

变能力

模拟销售练习

定期进行保险产品知

识考试，确保员工掌

握基本知识

专业知识考核

实地跟进客户保单情

况，提供专业建议和

服务支持

实地拜访跟进
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第3章 沟通技巧培训

 



 

沟通的重要性

在保险公司的客户售后服务中，沟通是非常
重要的一环。通过良好的沟通可以建立良好
的关系，解决问题，并促进合作。保险公司
的员工需要具备良好的沟通技巧，才能更好
地为客户服务。



改善沟通技巧

聆听对方说话内容

倾听技巧

准确表达自己的意思

表达清晰

言行保持一致性

言行一致

有效传达信息

高效沟通技巧



解决冲突的沟通技巧

保持冷静处理冲突

冷静应对

找到双方共同的利益

点

寻找共同点

寻找双方都能接受的

解决方案

寻求双赢解决方案
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