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内容概要

本教材是为了适应高职院校教育特点，培养学生保险职业能力而编写的，是国家示范性高职院校的建
设成果。
    本教材的设计以工作过程为导向，以职业行为为线索，融知识和技能为一体，力求做到使学生能够
在从业技能和岗位素质两方面得到提升，使学生尽早地熟悉和了解岗位工作要求。
    本教材在内容上以保险客户服务与管理各个岗位工作任务为主线，涵盖了保险柜面、保险咨询和投
诉、保险客户关系、服务规划、保险呼叫中心等各个客户服务相关岗位的业务工作内容、技能要求、
管理流程等，并通过典型的业务训练和案例分析增强学生对岗位工作内容的理解。
        本教材在形式上打破了以知识传授为主要特征的教材模式，以、项目、模块、任务、活动的形式
构建教学单元，按照不同的工作岗位划分为多个项目，每个项目都以典型服务为载体设计模块与任务
，以工作流程为中心整合理论与实践，实现理论与实践的一体化。
同时，本教材运用案例分析、情景模拟、课后拓展作业等多种形式，穿插岗位必备的理论和知识点，
配以大量阅读材料和提示说明，形式新颖，易于学生理解和掌握。
      本教材适用于高职高专院校保险及相关经济类专业的教学，也可供保险公司业务培训和保险理论工
作者、业务工作者阅读参考。
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书籍目录

项目一　初识客户服务  模块1  了解客户服务    任务1  了解什么是服务    任务2　我们要服务的客户是怎
样的    任务3　客户服务到底是什么    活动1  搜集国内主要保险公司的客户服务信患    活动2　广告词说
明怎样的服务理念  模块2　保险公司客服部组织结构分析    任务1  了解保险公司客户服务部    任务2  了
解保险公司客户服务部的工作目标及职能    任务3  了解保险公司客户服务部的工作职责  模块3　更深
层次地了解客户服务‘    任务1　走出客户服务的几个误区    任务2　了解客户服务的重要性    任务3　
认识优质客户服务意识对服务人员的意义    活动1  优质的客户服务能为保险公司带来哪些    回报项目
二　有效沟通　模块1  与客户进行有效沟通    任务1　沟通方式    任务2　有效沟通的技巧    活动1　进
行有效倾听    活动2　提问的技巧    活动3  与客户交谈时说话的技巧    任务3　快意沟通使客户愉悦　模
块2　面对面沟通    任务1  面对面沟通的要素    活动1  面对面沟通中的“要”与“不要”    任务2　面对
面沟通的技巧    活动1  面对面沟通技巧训练    活动2　测测你受准客户的欢迎程度　模块3　电话沟通    
任务1　接听和拨打电话的程序    任务2　电话沟通的技巧    活动1  测测你的电话沟通能力    活动2　打
电话时，你是否有这些坏习惯    任务3　应对特殊事件的技巧　　活动1  你会怎样处理突发事件  模块4
　电子邮件的沟通    任务1  电子邮件沟通的技巧    任务2　网络礼仪的运用    活动1　发送电子邮件的练
习  模块5　测试一下你的沟通能力    任务1  沟通能力的自我评估    任务2　电话沟通能力的自我评估项
目三　保险柜面管理　模块1　新单业务⋯⋯项目四　保险咨询和投诉管理项目五　保险客户关系管
理项目六　服务规划　项目七　保险呼叫中心管理参考文献
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章节摘录

　　4.做好服务质量管理工作，提升客户忠诚度，赢得客户的信赖和支持，为销售活动打下良好的基
础。
　　5.通过建立先进的呼叫中心系统，有效地为客户提供高质量、高效率、全方位的服务，同时也进
一步协调公司的内部管理，提高服务工作效率。
　　6.积极地配合公司的销售和售后服务管理，为提高客户的满意度和公司的利润水平起到良好的支
持和辅助作用。
　　（三）客户服务部的职能　　1.对内职能　　客户服务工作的核心价值，就是通过提供完善、良
好的服务，帮助客户发现和解决出现的问题，保持和不断提升客户对公司的满意度，提升公司品牌知
名度和美誉度，提高重复购买率，从而为公司创造源源不断的商机。
　　（1）客户服务部对内负责制定客户服务原则与客户服务标准，协调沟通公司各部门之间的工作
，为客户提供优质服务。
　　（2）客户服务部对内负责新客户服务人员的岗位业务培训以及客户服务人员的服务业绩考核等
工作。
　　（3）客户服务部对内负责制定各种标准的业务工作流程，并对客户服务人员进行流程培训，使
其熟练掌握各种工作流程，提高客户服务人员的工作效率。
　　（4）客户服务部对内负责详细记录客户的基本情况和需求情况以及所提意见、建议次数及内容
等，并进行分类分项统计。
　　（5）客户服务部对内负责归集业务系统信息，把握业务系统总体情况，不断提高业务的管理水
平和工作效率，提高客户满意度。
　　（6）客户服务部对内负责收集其他公司的客户服务部资料并进行分析、整理和学习。
　　（7）客户服务部对内负责定期向公司的有关领导和相关部门通报客户意见、建议，并提出合理
的解决方案供领导参考。
　　2.对外职能　　在产品同质化日趋明显的今天，公司之间的竞争已经从产品的竞争转入服务的竞
争，转入服务能力和服务水平的竞争。
公司只有在为客户服务上深入研究、加大投入，不断为客户提供超值服务，努力提高客户满意度，才
能建立和保持自己的竞争优势。
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