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陈玉梅 

电话营销因其方便快捷、成本低廉，越来越多的保险企业涉足电话营销，并进入了发展的快车道。但是，

由于电话营销的特点，操作不慎，很容易发生扰民现象。保险电话营销要在激烈的竞争中健康发展，提升

保险服务水平，必须把握好以下几个环节。 

        准确定位服务对象准确定位服务对象准确定位服务对象准确定位服务对象 

  保险电话销售屡被投诉的重要原因是销售对象的定位不准确，向没有需求的人推销不需要的产品。为

此，电话销售在方便、让利于客户的前提下，首先需要让广大客户了解并欢迎这种销售方式；其次要通过

对合规渠道的客户资源进行划分后，根据客户需求，有针对性地拜访客户，避免拜访的盲目性。 

        扩大保险服务的宣传窗口扩大保险服务的宣传窗口扩大保险服务的宣传窗口扩大保险服务的宣传窗口 

  在进行电话营销前，首先，要借助媒体、网络让客户熟悉电话销售，接受电话营销，让客户认知电话

销售不仅可以享受更多的优惠，也会提高投保的效率。其次，保险公司要想深层次挖掘客户的资源，激发

客户的保险需求，还需要换位思考，多从消费者的角度去看待、解释保险服务中的难点、热点问题，主动

宣传保险基本知识、政策法规，及时澄清偏见和误解，不断增强客户对保险的信任；利用举办保险咨询或

讲座、开辟保险专栏或网站、设立保险服务热线等形式，大力宣传保险知识，向全社会宣传保险业服务社

会经济和创新发展的最新成果，提高全民风险意识和保险意识。 

        提高客户的忠诚度提高客户的忠诚度提高客户的忠诚度提高客户的忠诚度 

  客户忠诚度的培养,必须以为客户创造价值为前提条件，要不断满足乃至创造客户的需求，与客户建立

长期的双赢互惠关系。具体到个人购买者，就要充分提供其所应享有的保险保障，提供有价值的延伸服务

等。保险公司的电销业务要健康发展，就要提高客户的满意度和忠诚度，以赢得顾客。 

        创造品牌服务创造品牌服务创造品牌服务创造品牌服务 

  现在，客户越来越成熟、越来越理性，他们投保不仅仅是选择熟人，而更看重公司品牌。因此，保险

品牌价值与公司产品和服务紧密相连，保险企业通过优质服务所带来的客户满意度和客户忠诚度以及品牌

认知度，将为保险企业的优质品牌建设打下良好的基础。 

        不断丰富服务平台建设不断丰富服务平台建设不断丰富服务平台建设不断丰富服务平台建设 

  通过利用互联网、短信平台、自助服务机器、服务热线等方面的技术支持，保险公司可以建立起多元

化的服务平台。对保险公司而言， 面对庞大的客户群体，要准确掌握每个客户的需求，需要记录和处理的

将是大量的信息和数据，这就需要运用新的信息技术手段来帮助掌握客户的需求及其变化，从而高效地提

高服务的针对性和有效性。通过以信息技术为平台不断创新服务界面，丰富保险服务内容，逐渐形成自己

独特的服务风格和体系。 

        为客户量身打造附加服务为客户量身打造附加服务为客户量身打造附加服务为客户量身打造附加服务 
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 保险公司要提升企业效益，实现企业的长远发展，就必须提高优质客户的满意度，增加他们的忠诚度。

因此，保险公司可以利用自身的人才资源优势，通过为客户提供一些有关投资咨询、理财顾问、信息交流

及定期免费体检、健康咨询、附加康复护理、代办验车等服务，以实现客户对更高品质服务的种种需求。 

        加强服务标准化建设加强服务标准化建设加强服务标准化建设加强服务标准化建设 

  保险公司可以通过切实推进服务的标准化建设工作，提升保险电销服务的品质。通过制定服务术语、

标志、服务人员的服务质量标准、服务技术标准、服务提供规范等，逐步推进标准化建设；通过对销售人

员业务和全方位服务的培训，提高他们的服务水平；通过建立和完善服务质量体系来不断规范和提高服务

质量，打造出具有竞争优势的保险服务。 

细化服务标准细化服务标准细化服务标准细化服务标准，，，， 

        设计人性化的业务流程设计人性化的业务流程设计人性化的业务流程设计人性化的业务流程 

  做好保险服务要做到从小处着手，从大处着眼。从小处着手，就是要注重服务细节改进，在每一服务

环节的细枝末节上力求完善。重点要在个性化、细节化、人性化服务上下工夫，主动掌握客户的需求，培

养对客户的情感，提高灵活应对的能力。电话销售的业务流程要以客户为中心进行调整优化；以客户满意

为目标，制定出完善的操作手册和服务标准，使保险公司的服务贯穿于整个业务流程中，形成一条环环相

扣、不可分割的服务链。 

        服务优质服务优质服务优质服务优质、、、、高效高效高效高效、、、、便捷便捷便捷便捷 

  现阶段，大多数保险公司更多的是从便于企业管控着手，而不是从方便客户的角度来考虑，使公司的

理赔手续、内部程序比较繁琐，影响了理赔流转的时效性，也降低了客户满意度。因此，保险公司应本着

内繁外简的原则调整工作流程，本着服务网络便民为本开展工作，充分利用有限的资源，建立集中统一的

客户服务平台，提高客户服务效率，增强一般标准业务处理的快速通行能力，提高客户服务的快捷性。 

        客户回访不能流于形式客户回访不能流于形式客户回访不能流于形式客户回访不能流于形式 

  要珍惜客户反馈的信息，及时整理、分类、归纳，快速地拿出整改方案有效地进行整改，并将整改情

况及时反馈给客户或有关部门，这样才能取得客户回访的预期效果。同时，应将客户满意度纳入销售考核

体系，建立包含关键服务水平考核的指标体系，引入独立机构实施客户满意度调查，确保综合考核的准确

性。 

  随着国内保险电销业务的快速发展，保险服务更加成为行业发展的关键。笔者以保险电话营销的可持

续发展为目标，以提高保险服务水平为核心，从多个角度提出了建议，以资借鉴。 

  

 


