
服务营销与客户关系管理

课程背景：

近些年来，全社会都在讲服务、做服务,不断的超越着客户的期待。保险业作为金融服

务行业自然也不例外。随着保险市场竞争的日趋激烈，保险产品、价格的逐渐同质化，竞争

的焦点也由产品与价格的竞争转向服务品质的竞争。

从另一个角度讲，保险企业间的市场竞争又是核心竞争力的较量。什么是保险公司核心

竞争力的体现？保险公司核心竞争力的体现不是静态的、固定不变的，是动态的、不断演化

的。它会根据不同时期市场竞争的特点、领域、方式的不同而有所侧重和变化。最近美国兰

德公司一份调查报告显示，服务已成为保险公司核心竞争力的最直接体现，而服务成败的关

键在于保险公司整体服务意识的高低。因此，服务意识是影响保险公司核心竞争力提升的重

要和直接因素。
     市场竞争就是争夺客户的竞争，客户就是商业财富的来源，客户关系管理是营销人员基础
的核心工作。市场竞争中，很多代理人都把工作重心放在不断开发新客户中，不惜花费大量
资源和竞争对手拼命争夺新客户，却在客户管理方面缺乏系统的规划和必要的手段，也缺乏
保留客户和实现客户忠诚的策略。本课程就是引导保险代理人，从客户需求出发，最终通过
价值交换和情感关怀发展维系客户的忠诚。

课程收益：

强化理念：重点强调落地、实用的培训技术，让学员能够结合自身的工作经历来学习，并最

终能够学以致用

提升技能：重点突出实战体验、演练，在实际的操作中掌握培训技能，融合案例教学法、情

景教学法、角色扮演法等当今培训界最有效的训练方法

调整心态：掌握成人学习特点，然后掌握针对性的优质服务专业技能，并在课堂中不断强化

演练

授课对象：一线营销人员

授课方法：

结合视频案例+行业案例+情景式体验互动+实战演练+风趣幽默

落地为实战有效的培训效果



课程大纲

第一讲：中国保险行业的经营前景展望
一、保险行业需求旺盛
1. 国民保险意识觉醒
案例：抖音上“保险”话题播放量
家庭保单从 0-1变为 1-n
2. 国民购买力增强
高净值人群增加
案例：我国居民财富总值近 700 万亿元，全球第二
二、政策带来大单机遇
1、政策赋能：中国政府政策组合工具，赋能措施及企业舒危解困
2、农业保险：保农民丰收、粮食安全和天下平安
3、巨灾保险：大灾之年让人们更加凸显保障意识
研讨：我们的销售空间在哪里？
三、保险行业空间广阔
1.我国保险业发展迅速
2.仍处于发展的初级阶段
1）保险密度：
2）保险深度：
3.未来发展空间广阔
世界银行研究表明，人均 GDP在 0.5-1.5 万美元区间时，保险深度会加速攀升
四、保险行业潜力巨大
中国保险业平均保险深度较全球水平仍有较大发展空间
——安仁礼博士：中国保险占全球份额有望从 2019年的 10％提升至 2030年的 19％
五、保险行业人力优化
1. 精英的队伍：从业人员素质大幅度提升
2. 精干的组织：各家基本法设计大幅度修改
3. 精准的服务：服务聚焦客户满足多元需求（健康/医疗/科技/养老）
六、保险行业服务创新
1. 持续化的服务：包括了保险、财富管理、医疗健康管理以及老年护理等等全方位服务
2. 专业化的顾问：成为照顾客户家庭全生命周期的顾问
案例：美国保险从业人员生态

模块二： 服务营销能力提升

一、让客户感动的客服服务标准

1．感动服务行动原则

2．感动服务执行6分

2-1．微笑多一分

2-2．聆听多一分



2-3．积极的身体语言多一分

2-4．保持目光接触多一分

2-5．使用令人愉悦的声音多一分

2-6．把客人放在第一位多一分

二、职业形象定位与设计

1．你从事的行业是？

２．服务对象是？

３．职业目标是？

三、影响人际关系的心理效应

1．首因效应

2．光环效应

3．刻板印象

案例分析：首因效应影响力——影响你 7年的首因效应

互动：第一印象----客户眼中的你

四、客户服务影响力之声音的颜色

1．声音与影响力

2．语速

3．语调----声音四色彩

案例分析：人未见，声先行为什么她的影响力会不一样？

互动体验：声音的颜色与客户感受

五、客户服务五核心

1．听

2．问

3．断

4．定

5．跟

六、客服服务中的微笑服务

1．“看”得见的温度

2．“听”得见的真诚

知识分享：微笑与风水



          微笑与身体健康

七、客服服务情商训练

1． 情商、智商、财商的关系

互动：情商高手自测

2． 认知情绪智商

互动体验：掌中大脑中的情绪认知

3． 情感帐户储蓄法则----提高情商训练

案例：最好的情感账户关系与最坏的情感账户关系

头脑风暴：客户服务中的+分项与-分项

模块三：客户关系管理实践

一、客户满意只是起跑线
1、设问：服务追求满意可以了吗？
2、案例：福特的满意度调查真相
3、讨论：满意度调查有什么误区？
4、点评：满意不是服务的终极目标

二、忠诚才是客户关系终极目标
1、设问：忠诚客户的 3大特征
2、讨论：忠诚的品牌，为何忠诚？
3、小结：追求客户忠诚才是客户关系终极目标

三、客户忠诚的5大策略
1、努力实现客户完全满意
2、奖励客户忠诚
3、增强客户对企业的信任和感情
4、提升服务的独特性与不可取代
5、建立客户组织




