
《塑造专业形象、增强客户信任—保险公司实用服务礼仪修炼》
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【课程背景】

保险理赔特殊的时效性和复杂性，决定了一线查勘定损人员必须有高素质高技能。和

其他行业不同的是，保险经营，除了销售之外，理赔也是一个重点。因此，保险理赔服务

是一个保险公司履行保险合同，控制和防范业务风险，达成客户满意的双向过程。而理赔

人员的工作直接关系到赔付水平，客户满意度，自然成为保险服务的重要组成部分，更是

品牌建设的关键窗口。它要求理赔人员具有卓越的服务技能，包括基本素质及专业技能、

专业知识及专业的沟通能力、服务礼仪等。

【课程收益】

 了解服务礼仪对自己一生的影响，将知行合一做为自己的信仰，愿意发自内心的

去提升；

 体验式的培训场景感受出险客户服务礼仪的重要性；

 真实的理赔案例让学员在学习中收获如何通过沟通减少工作冲突达到双赢；

 通过学习实践，提升客户满意度、企业美誉度，塑造良好公众形象，避免投诉产

生。

【课程特色】

课程可操行强，学完即可用；引导式授课，教学手法多样；可互动性强

【课程对象】

保险公司营销人员、内勤、理赔人员

【课程时间】

1天（6小时/天）

【课程大纲】

（可根据学员实际情况现场调整课程内容）

一.服务礼仪的概念

1.服务概念的理解

 服务的概念

2.服务的四个层次

 基本服务

 满意服务

 超值服务

 难忘服务

3.服务礼仪的定义

4.核心的服务理念



 以客户为中心

 关注细节

 客户永远是正确的

 超越服务

二.保险公司理赔人员服务形象塑造

1.首因效应

 首因效应的建立

2.仪容规范

 理赔服务人员的仪表规范

3.仪表规范

 理赔服务人员仪容要求

三.保险公司服务服务人员服务举止规范

1.表情管理

 温暖亲切的表情

2.举止管理

 令人信任的服务举止

3.注意事项

 服务举止中的注意事项

四.保险公司理赔服务沟通技巧

1.服务沟通3A原则

 接受原则

 重视原则

 赞美原则

2.保险公司理赔服务四大禁忌六不要

 服务沟通禁忌

 客户沟通六不要

3.服务沟通五要求

 行业规范

 文明用语

 礼貌用语

 及时周到

 积极倾听

4.服务用语十大类

 问候用语



 迎送用语

 请托用语

 致谢用语

 征询用语

 应答用语

 赞赏用语

 推脱用语

 道歉用语

5.客户情绪安抚六部法

6小结

五.保险公司服务接待礼仪

1.服务接待全流程

 岗前准备

 客户接待

 售后服务

2.服务接待六部曲

3.接待细节的五项基本原则

4.服务接待六要求


