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前言

　　保险业在中国被称为朝阳行业。
随着我国社会经济水平普遍提高、城市化进程加快及人口老龄化、家庭小型化的快速发展，人们对保
险的需求越来越大。
但与快速成长的保险需求相对应的，却是保险营销人才的普遍缺乏。
优秀的保险营销人才，尤其是一线的保险营销人才的极度短缺，已经成为制约保险营销行业健康发展
的一大瓶颈。
　　保险营销，是一个通过营销人员与客户之间面对面交流，施加积极影响的手段，达成销售目标的
复杂过程，其实战特征很强。
因此，营销人员必须具有良好的综合素质和高超的营销技巧。
然而，在我们的教学实践中，却很难找到与“工作过程为导向”的教学理念相匹配的保险营销教材。
目前图书市场上保险营销方面的教材，大多偏重于市场营销理论介绍，没有体现保险营销实战性特点
，与真正的保险营销岗位要求的能力差距甚大。
有感于此，才使作者下决心编写本书。
作者试图让学生学完本教材以后，就能直接进入工作状态，有效应对营销环境的挑战。
因此，在撰写本教材的时候，作者力求体现以下特点：　　一、贯彻以客户需求为中心的营销理念。
教材内容编排的着眼点紧紧围绕着营销人员如何发现客户需求，如何满足客户需求，在满足客户需求
的基础上达成交易，始终将客户的需求置于销售过程的核心位置。
　　二、体现“管用、够用、适用”的教学指导思想，以学生进入实际工作岗位的过程为主线，以工
作岗位的需要确定内容。
因此，本教材第一部分是情景一保险营销人员职业素养，主要讲述保险营销岗位对营销人员的职业礼
仪、职业道德和职业能力的要求。
第二部分是第一个工作过程——缘故市场保险营销，分三个情景：情景二缘故市场开拓，情景三接触
客户，情景四保险售后常规服务。
这部分内容是以学生刚进入保险营销行业，还没有掌握足够的知识技能为背景设计的，从最容易接触
和最容易取得销售成功的缘故市场入手，整个工作过程从客户资源挖掘到面谈再到售后服务，都按照
标准的工作流程模仿学习销售技能。
第三部分为第二个工作过程一一陌生市场保险营销，分三个情景：情景五陌生市场开拓，情景六拜访
客户，情景七保险售后增加客户满意度服务。
这部分内容是以学生已经有了一定的销售经验，掌握了必要的知识和技能为背景设计的，这一工作过
程着重介绍如何根据客户的性格特点，灵活应用各种技能，为客户提供个性化服务，满足客户个性化
需要。
第四部分为第三个工作过程——保险营销管理，分两个情景：情景八保险市场分析，情景九保险营销
队伍的建立与管理。
这部分内容是以学生经过努力已经升为部门主管为背景设计的，主要介绍如何针对具体的营销环境做
好营销策划，如何为自己的营销团队进行人才选拔、培训和管理。
从第一个工作过程到第三个工作过程，是围绕着实际工作岗位在不同阶段的不同要求展开的，内容的
安排是层层递进，螺旋上升，力求实现与岗位的无缝对接。
这样的内容安排符合学生学习规律，在部分重复操作的基础上，知识技能不断得到提升。
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内容概要

本教材是“全国高等职业教育财经类规划教材”之一。
教材力图从职业岗位分析入手，以真实工作任务及工作过程为依据，以培养职业行动能力为主线，以
学生易于掌握并能够适应基本业务需要为原则，建构了保险营销的9个主要情景，内容涵盖了保险营
销人员职业素养、缘故市场开拓、销售面谈、成交面谈、陌生市场开拓、陌生客户拜访、售后服务、
保险市场分析、保险营销队伍的建蹩翱管理等。
    本教材不仅可作为保险类职业技能核心课程教材，还可作为其他专业选修课的教材，也可以作为其
他相关学科的职业培训教材和自学参考书。
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章节摘录

　　（2）目光。
“眼睛是心灵的窗口”，目光在很大程度上能如实反映一个人的内心世界。
拥有良好的职业形象的人，其目光应是坦然、亲切、和蔼、有神的。
在与客户谈话时，大部分时间应看着对方。
正确的目光是自然地注视对方眉骨与鼻梁三角区，不能左顾右盼，也不能紧盯着对方；道别或握手时
，应该用目光注视着对方的眼睛。
　　（3）站姿。
正确的站姿是抬头、目视前方、挺胸直腰、肩平、双臂自然下垂、收腹、双腿并拢直立、脚尖分呈V
字形，身体重心放到两脚中间；也可两脚分开，比肩略窄，双手交叉，放在体前或体后。
　　男士：两脚分开，比肩略窄，双手合起放在背后。
　　女士：双脚并拢，脚尖分呈V字形，双手合起放于腹前。
　　（4）坐姿。
　　男士：入座时要轻，至少要坐满椅子的2／3，后背轻靠椅背，双膝自然并拢（男士可略分开）。
身体可稍向前倾，表示尊重和谦虚。
　　女士：入座前应用手背扶裙，坐下后将裙角收拢，两腿并拢，双脚同时向左或向右放，两手叠放
于腿上。
如长时间端坐可将两腿交叉叠放，但要注意上面的腿向回收，脚尖向下。
　　（5）蹲姿。
　　女士：并膝下腰。
一脚在前，一脚在后，两腿向下蹲，前脚全着地，小腿基本垂直于地面，后脚脚跟提起，脚掌着地，
臀部向下。
　　男士：曲膝。
　　（6）手势。
手势是谈话必要的辅助手段。
手势的幅度和频率不要过大和过高，要特别注意手势的规范和手势的含义。
在示意方向或人物时，应用手掌，切不可用手指；在示意他人过来时，应用手掌，且掌心向下，切不
可掌心向上。
　　3.社交礼仪　　（1）握手。
握手是交往中不可缺少的礼节，愉快的握手应坚定有力，这能体现你的信心和热情，但不宜太用力且
时间不宜过长，一般在3～5秒之间为宜。
如果你的手脏或者很凉或者有水、汗，不宜与人握手，只要主动向对方说明不握手的原因就可以了。
女士应该主动与对方握手，同时不要戴手套握手。
另外，不要在嚼着口香糖的情况下与别人握手。
握手的姿势强调“五到”，即身到、笑到、手到、眼到、问候到。
握手时双方的上身应微微向前倾斜，面带微笑，同时伸出右手和对方的右手相握，上下抖几下，眼睛
平视对方的眼睛，同时寒暄问候。
　　握手时，伸手的先后顺序是：贵宾先，长者先，主人先，女士先。
　　（2）递送名片。
保持名片或名片夹清洁、平整，名片可放在上衣口袋里。
递送名片时，应将名片置于手掌中，用拇指压住名片边缘，其余四指托住名片反面，名片的文字要正
对对方，然后身体前倾，用双手递过去，以示尊重对方，同时讲一些“请多多关照”之类的客气话。
要注意在递名片时目光正视对方，切忌漫不经心。
　　⋯⋯
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