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关于进入保险公司学习体会
保险是指投保人根据合同约定，向保险人支付保险费，保险人对于合同约定的可能发生的事故因其发生所造成的财产损失承担赔约形式确立双方经济关系，以缴纳保险费建立起来的保险基金，对保险合同规定范围内的灾害事故所造成的损失，进行经济补偿或给付的一种经济形式。

从保险这个行业的诞生到“保险”这个词语的出现，如今已渐渐进入人们的脑海中从以前的不被人们所接受认为是骗人的把戏，到现在的已经基本被人们所接受并不断的来关注，并且国家也为此制定了相关的法律法规来保护我们消费者的合法权益。现在世界保险公司很多对于保险的内容，方向条款大都不尽相同而现在在各个保险公司竞争的主要是服务。特别是我国加入WTO后，外资保险公司纷纷进入中国市场，并凭借其雄厚的资本实力，先进的管理经验，综合的保险服务和良好的商业信誉参与中国市场的竞争，对我国保险业形成了巨大的冲击。随着社会的发展，服务已逐渐取代产品的质量和价格，成为保险市场竞争的新焦点。

当前，我国保险业的服务水平和质量还相对比较落后，以服务赢得竞争的意识还很淡薄，而发达国家和地区的保险机构凭借其巨大的优势早已实现了从单纯经营保险产品到依赖综合性服务手段获得效益的转变。如果中资保险公司不通过服务创新提升服务品质，原有的产品将难以产生新的吸引力，经营效益的持续增长将愈发困难，所以，中资保险公司服务创新的问题值得认真思考和探索。进入平安保险公司一年了，在这一年中我进入的是平安的95512电话中心这个部门，在公司、家人、同事和我的不断努力下我学到了许多知识，总结如下：

一、对保险标的的掌握

保险中有很多分类,主要是分为寿险（即人寿保险）和车险（机动车的保险）。我主要进入的是车险的学习，进入这行的学习首先要对车有所了解，从车的结构，要知道车的主要组成部分，比如什么是保险杠，挡风玻璃，车窗玻璃，轮辋，叶子板等并且要都知道分别在什么位置。其次要对车型有所了解，并且它的车标是什么，要一看到车标就要知道它是哪个类型的车，从而可以帮助我们判断客户车会在那个4S店。在客户报案时，客户说关于车的出险的经过的车的损失情况时候要知道客户在说的是哪一种类型，哪一个部分并且记录下来，在客户理赔时这会成为客户理赔依据的一个重要的部分。再者，是保险的条款，保险条款是保险单上规定的有关保险人与被保险人的权利、义务及其他保险事项的条文。保险单上都印有保险条款，其中事先印在保单上的条款称为“基本条款”，有些法律规定必须列入的内容，即“法定条款”；也包含其中。此外，保险人根据“保证条款”；对专门行业，保险人在保险保障等方面还作了专门规定的称“行业条款”。对于这些条款我们都需要把他研究透，以便客户在咨询时要为客户解释清楚。这是进入保险行业必须学的最基本的东西，但是形式在不断的变化，新的业务知识不断的出现要求我们要不断的学习。所以一天的时间不仅是工作时间需要接电话，在非工作时间公司又要不断的培训我们新的业务知识。

二、“成于价格，败于服务”的道理

保险公司有一句名言：“成于价格，败于服务”。客户服务是一个涉及公司员工素质、企业文化、工作流程等多方位的工作。客户服务质量的好坏、服务水平的高低决定着保险公司的兴衰存亡。服务贯穿于整个保险活动中，是保险的生命。服务质量的好坏、服务水平的高低决定着保险公司的兴衰存亡。要客户购买保险就必须要他信任保险公司，要他信任公司就必须要他先感受到公司全面贴心的专业服务。目前，虽然人们已经渐渐接受了保险这行业但是广大消费者对保险的理解还处在初级阶段，保险知识的普及也还远远不够，大多数人对保险还在抱观望态度，再加上各保险公司提供的产品大同小异，服务也就成为客户投保时的首选，因而保险公司对客户的服务就显得更加重要。据有关部门分析：投保客户从一个公司转向另一个公司的原因，70 %是服务质量问题；对客户服务不好，会造成94%的客户离去；没有解决客户的问题，会造成89%的客户离去；每个不满意的客户，平均会向9个亲友叙述其不愉快的经验，其亲友会向别的人谈起，因而怠慢一位顾客，至少会影响40位潜在客户；而一个满意客户则会带来8笔潜在生意，其中至少会有一笔成交，且其成本是吸引一个新客户的1/6。要留一个老客户比找一个新客户难十倍，同时从保险公司的利益来讲留住一个老客户是卖给一个新客户保险赚的利润的几倍。所以，优质的服务，是一种“双赢”策略，即顾客满意、企业获利。相反，低劣的服务将严重损害保险公司的形象，流失原有客户群，导致保户退保、断交保费、拒绝续保以及失去客户源等一系列不良后果。

在平安里，公司不惜花大量精力和人力物力在服务这块。就拿我现在所在的部门95512电话中心客户服务这块来讲，也分为95512呼入和95512呼出两部分。95512呼入主要负责的是客户车出险后打电话来要快速及时把客户出险的时间、经过、车的所在位置记录下来并且提醒客户是否需要报交警等并及时帮客户派查勘人员去看车，拍照，定损。同时还要承接客户来电咨询的任何问题要帮客户解决疑问，即使碰到一时不会的也要给客户一个解决问题的途径，所以不仅服务态度要好外业务知识更是要精艺求精，要不断的学习新的业务知识，时刻准备着为客户解决问题。而95512呼出这一个部门是刚成立不久，这个部门的坐席主要负责在客户买完保险后，各个分机构把客户的资料收集起来交给我们坐席，坐席再打电话给客户帮客户再次核对资料是否准确，以便公司在给客户提供后续服务的时候能够及时准确的联系到客户,更主要的是让客户感受到买了保险后不就是就这么就算完事了，而是让他们是时时刻刻都感觉我们公司在关心他们，接着是客户出完险半个小时后我们又需要问客户我们的查勘人员是否已经来给他们看车对我们查勘员的服务态度是否满意，接着要理赔的时候我们也要回访客户问客户事情是不是都处理好了，让客户尽快将理赔材料交至我公司;在客户理赔完毕后我们又要去关心下客户是不是已经收到赔款了并且了解一下客户对我们保险公司的理赔方面有什么意见和建议。从这种种的回访内容来看，公司从客户买保险到出险到理赔的全过程公司都考虑到周周道道，而其主要目的都是想让客户知道我们平安在关心他们，让他们感觉我们平安就是不一样的公司，服务就是比别的公司好，从而让客户觉得“买保险就是买平安”！同时，我们坐席在通过与客户交流时还可收集很多的建议让公司在各个方面做的更好！

三、自我素质的提高

平安奉行的是儒家的文化，儒家文化是以人为本，以诚信作为道德伦理体系的基础，规范人与人、人与群体之间的关系。平安文化继承了这一思想精髓，将对远大理想的追求，落实成“为人处事”这实实在在的四个字。平安文化教导我们如何为人，谨记“仁义礼智信廉”的古训，形成“诚实、信任、进取、成就”的核心价值观；指引我们如何处事，倡导团队精神，用专业的服务，努力为平安所承诺的为客户、员工、股东和社会创造最大化价值的使命。在平安里，我们虽然只是一名小小的坐席但是却又代表着平安的一份形象，在这里让我更加学会和领悟到了什么是专业，什么是责任，和自我素质的提高！要体现我们的专业首先就是业务知识的学习，在这里工作不是简单的接完一天电话就算完事了，在其他时间里我们要不断的接受公司的各种业务知识的培训，培训完后自己还要通过进入公司的知识库再次的巩固知识，不断的自我增值，充实自己。在为客户解决关于保险的疑问时，我们能以很专业的保险知识为客户解决疑问。在这里我学到了很多关于保险的知识，不管是为现在的为客户解决问题，还是有一天自己要买车辆的保险都有了更大的帮助。我们是平安的一份子，一言一行都代表着平安。在这里我们背负着重大的责任，每天，我们要为自己的的工作负责，如果因为我们个人的原因而导致在工作中不按公司规定办事，严格要求自己的行为就很有可能在工作中犯错，从而会影响客户的理赔无法顺利进行，到时候客户找上门来坐席就要为自己的疏忽买单，从而给公司也会带来不良的影响。其次，就是客户的个人资料的保密。在我们这里虽然有很多客户的资料，但客户来电查询我们也不能随随便便的把客户的资料与他人核对，更是不能泄漏给他人，因为我们要为我们的客户负责。 在平安从事的儒家文化中最基本的便是“微笑服务”和“鞠躬礼仪”，这对我个人素质也是一个很大的提高，微笑是全世界都能听得懂的一种语言，工作中虽然我们是在电话里和客户交流，但是我们要让客户感到我们是在以微笑的方式在为他们服务，让他们感到我们真诚。在生活中，微笑可以让我们交到很多朋友与并与朋友和睦的相处。“鞠躬礼仪”是平安所特有的一种文化，在同事之间，周一至周五早上九点平安都会组织“晨会”即会有四人在电梯的门口一字排开站好，向每一个来上班的同事鞠30度的躬并道：“早上好”，同时对方也要以相同的方式回礼。在上级和下级之间，下级见到上级更要站立鞠30度的鞠躬礼。在这里我感到了其它公司所没有的一种礼仪文化。在这里我们已经把这种文化当成一种习惯，这在对个人素质和修养上是一种很大的提高。 

 在进入保险公司工作、学习了一年后我不仅学到了关于保险业务知识的学习，对保险有更进一步的了解，更深深体会到了“保险其实不能让你的生活变得富裕但是可以不让你的富裕生活有所改变”的道理。同时，对自己的个人素养也是有更大的提高。
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