
孤儿单的电话邀约



电话约访成功要素
• 自信

             ---客户资料了如指掌

               ---标准话术烂熟于心

               ---意愿强烈、应对果断

• 热情

            ---始终面带微笑

              ---亲切自然

• 清晰

             ---口齿清晰

               ---语言简洁

               ---目的明确

　　



约访话术示范
                                                                                        ------孤儿保单约访话术

   “您好，请问是张先生吗？我是中国人寿客户服务专员
***，请问您现在说话方便吗？”（如果打的是手机“请问
您身边有固定电话吗？”）
“首先感谢您对中国人寿的信任和支持，您于*年*月*日***
在我们公司投保了*份**险，是吗？”
“以前这份保单是由***为您服务的，现在因为他/她已调离
这个工作岗位，今后我就是您的客户服务专员，很高兴有机
会为您服务！相信我的服务一定会令您满意的。根据公司的
服务要求，今天致电给您，是想跟您约个见面时间，一来相
互认识一下，二来要跟您核对一些保单的相关信息，以确保
您的保险利益，您看是明天上午还是下午比较方便？”



拒绝处理
• 为什么要见面？

    为了更好地服务，提高效率，为了让客户认同我们！

• 客户为什么会拒绝?
    怕被打扰 ,怕被推销,有过不愉快的经历,没时间，没

需要，没观念，我们的约访让客户不舒服，让客户

有误会！

• 客户拒绝见面怎么办？

    给客户时间，分步骤进行，寄信件或发短信给客户，

适时询问信件收到与否，再次约访……



（一）、客户怕被打扰，但无抱怨，主要理由是
没时间

1、我很忙，没时间

2、没必要，不需要服务

3、有事电话里说，不用上门

4、有问题我会找你的，你留个联系电话就好了

5、我在出差，在开会，有空会打电话给你的

……



处理话术
• “我完全理解，也正因为您工作太忙，平时一定不
可能专门花时间去了解自己买的保险究竟给您和您
的家庭带来多少好处，现在您只要给我十分钟时间
就能让您了解您获得的保障情况，放心吧，我不会
耽误您太多时间的，您看是明天上午还是下午有
空……？”

• 如果客户仍不同意见面“没关系，您对我的信任需
要时间，这次我就和您在电话中核对一下您的相关
信息吧？您的家庭地址是，邮编是，联系电话是？
好的，如果今后您有保险方面的服务需求，您可以
来找我，明天我会寄上我的名片，请您查收，打拢
您了，再见！”然后寄信，下次再约。



（二）、客户有了不愉快的经历后产生了抱怨

1、你们公司怎么老换人？不用来了，说不得不定哪天你也不做了。
    “我十分理解您的心情，如果换了我一定也会有同样的感受，但

是您也明白，您是和中国人寿签定的是正式的保险合同，您的权
益受到国家法律的保护，中国人寿做为国内最大的一家寿险公司
始终会提供给您最好的服务，绝不会因为业务员的更换而使您的
保单权益受到任何损失。相信我的服务一定会令您满意的，您看
是……”

2、以前也有人这样约访我，见面后就纠缠不清，我不想再被打扰
了。

   “我十分理解您的心情，没有人希望自己的生活经常被打扰，您
放心，我的任务是保障您现有的保单的有效性，以及享受到中国
人寿提供给客户的服务，我不会占用您太多时间的，只要十分钟
就可以了，相信我的服务一定会令您满意的，您看……”



（三）客户认可原业务员，不相信新的收展员

1、我要跟以前的业务员联系一下，再找你

    “您说的原业务员是***吗？他已经调离这个工作岗
位了，今后您 的这张保单就将由我来为您服务了，
您放心，我的服务也一定会令您满意的”

2、不用了，我有问题会找原业务员的

       客户还是不愿见面的，给客户时间与原业务员联系，
同时自已也给原业务员联系，对他的付出进行赞美，
再寻求帮助。得知客户与原业务员联系上了之后再与
客户进行联系。



（四）我们自已的前期沟通不到位，或准备工
作不够充分

1、家里人接电话，拒绝告知客户的电话
   非投保人或成年的被保险人接电话均不应提任
何要求，注意维护客户稳私，同时已购买保险
的认可度会更高

2、已经有业务员来讲过了
   本部门收展员离司后转移的保单：应检查原保
户卡,或与原收展员沟通.可考虑送保单存折并
跟进保全服务

   本部门在司收展员也在服务的：应避免发生,
发现后应立即合并客户



（五）、基于客户对服务的狭义理解

1、我是趸交的等着拿钱就好了，不需什么服务

（是的您的这张保单是趸交的，那只是代表这
张保单您不用再交钱了，对我们而言只要在
保险合同期间，中国人寿就有义务向客户提
供服务。而我就是您的客户服务专员，相信
我的服务一定会令您满意的，您看……)



2、我不需要保险，你来收钱就好了

您放心，我来不是让您买保险的，而是为您已购买
的保单提供服务的，该交保费的时候我当然会提醒
您，但那只是我们保单服务中的一项。

3、我自已有熟人在保险公司，有事情我会找你的

那相信您 一定能得到更多的帮助，对保险也会了更
多的了解，您的朋友也一定知道，任何一张保单都
会有专门的客户服务人员为其提供专门的服务的



致客户的一封信
尊敬的------先生/女士：

       您好！

       首先感谢您在百忙之中抽出时间阅读这封信。我是中国人寿**分公司

**收展部的客户服务专员**。我的工号是:**    。根据公司安排，今后您的下
列保单就将由我来负责售后服务了，很高兴有机会为您服务！今天郑重
地寄上我的名片一张，是想方便您有服务需求时能及时找到我！今后，
如果您有保险方面的服务需求可以随时与我联系，同时您也可以拨打我
们公司24小时服务热线95519，相信我们的服务一定会令您满意的！

        最后衷心祝福您，身体健康，合家幸福！

您的客户服务专员：***
年     月     日

保单号 被保险人 保费 生效日




