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《保险营销理论与实务》课程整体设计（2016）

一、管理信息

课程名称：保险营销理论与实务 修订时间：2015-05-08

课程代码：0720170 所属单位：财会金融系

制订人：阳大胜 审定人：陈建成

二、基本信息

学 分：3 课程类型：专业选修课

学 时：54（理论课：36， 实践课 18） 先修课程：保险合同与法律、财产与人身保险、金融营销

授课对象： 金融保险专业学生

三、课程定位

《保险合同与法律》课程是为专业选修课。通过本课程的学习，使学生一是进一步巩固所学保险理论

基础知识；二是掌握一定的保险营销的理论知识；三是掌握保险营销的相关技能。

本课程在专业人才培养方案中属于“专业能力拓展板块”，是培养学生金融产品营销能力的专业技

能核心课程。

保险从业人员应当“明理念、懂法律、会理财、善沟通”，本课程在介绍保险营销的基本知识和核心理

论的基础上主要训练学生保险营销的主要技能，如客户保险理财需求分析、制作客户投保计划、签订保险

合同、客户电话约访、客户异议与抱怨处理等。

本课程的前导课程为保险合同与法律（为本课程提供保险基本知识、原理和保险合同条款解读、分析

能力）、财产与人身保险（为本课程提供财产与人身保险产品的理论知识和解读、分析保险产品合同的能力）、

金融营销（为本课程提供金融营销的基本理论和销售金融产品，开发与管理客户的技能）,后续课程为理财

规划（为本课程提供理财规划的理论和方法）。

四、课程设计

（一）课程目标设计

1.知识目标：了解保险专业销售流程的主要环节。

2.职业技能目标：掌握保险营销人员的主要技能。

3.职业素质养成目标：培养从事金融保险行业的专业素养。

4.职业技能证书考核要求：保险代理人资格证。
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〈〈保险营销理论与实务〉〉课程各单元的教学目标

单元序号 单元名称 知识目标 能力目标 素质目标

第 1单元

保险营销人员职业

礼仪

了解着装礼仪、仪态礼仪、社交

礼仪知识。

掌握着装礼仪、仪态

礼仪、社交礼仪技巧。

重视保险营销职业礼

仪。

第 2单元

保险营销人员职业

道德

了解保险营销人员的市场行为规

范、道德修养。

掌握保险营销人员职

业道德要求。

培养保险营销职业道

德。

第 3单元 保险营销人员职业

能力

保险营销人员所需的职业能力。 掌握保险专业能力、

营销能力、自我激励

和自我管理能力、团

队管理能力。

培养保险营销职业能

力。

第 4单元
缘故市场开拓

缘故市场开拓的重要性和内涵。

掌握列名单、制作客

房资料卡、客户资料

分析、客户档案动态

管理的方法。

重视客户关系管理。

第 5单元
陌生市场开拓

了解陌生市场开拓的意义。 掌握陌生保险市场客

户开拓方法。

重视陌生市场的开拓。

第 6单元 电话约访

了解保电话约访前的准备工作、

电话约访流程、电话约访的异议

处理。

掌握电话约访异议处

理的技巧。

正确对待、妥善处理约

访客户的异议。

第 7单元
销售面谈

了解销售面谈的目的、基本流程。 掌握销售面谈异议处

理技巧。

正确对待、妥善处理约

访客户的异议。

第 8单元
成交面谈

了解成交面谈的目的、一般流程。 掌握面谈异议处理技

巧。

正确对待、妥善处理约

访客户的异议。

第 9单元
唤起客户的注意

了解客户对销售不愿注意的原

因。

掌握引起客户注意的

方法和技巧。

重视对客户的心理分

析，针对性提出对策。

第 10单元
引导客户兴趣

了解引导客户兴趣要注意的问

题。

掌握引志不同性格特

征客户兴趣的技巧。

重视对客户的心理分

析，针对性提出对策。

第 11单元 激发客户购买欲望

了解激发客户购买欲望、促成购

买行为的步骤。

掌握激发客户购买欲

望、促成购买行为的

技巧。

重视对客户的心理分

析，针对性提出对策。

第 12单元 客户关系的日常维

护

了解客户关系日常维护的重要

性、基本内容。

掌握客户关系日常维

护的技巧。

重视对客户的售后服

务。

第 13单元
理赔服务

了解保险理赔的要求、理赔业务

流程。

掌握保险理赔的技

巧。

重视对客户的售后服

务。

第 14单元 处理抱怨

了解处理抱怨的意义、客户抱怨

的心理分析、处理抱怨的基本原

则。

掌握处理抱怨的技

巧。

重视对客户的售后服

务。

（二）课程内容设计

1.课程单元
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序

号

单元（工作任务模块

或实训项目）

教学内容及要求 活动设计 课内学时

安排

1
项目一 保险营销人

员职业素养

第 1 单元 保险营销人员职业礼仪 理论讲述 2

第 2 单元 保险营销人员职业道德 理论讲述 2

第 3 单元 保险营销人员职业能力 理论讲述 2

2
项目二 保险客户开

拓

第 4 单元 缘故市场开拓 理论讲述 6

实训一：建立客户资料档案
实训：培养学生进行客户

档案管理的能力
2

第 5 单元 陌生市场开拓 理论讲述 6

实训二：制作和分析保险计划书（建

议书）

实训：训练学生进行客户

理财需求分析的能力
4

3 项目三 接触客户

第 6 单元 电话约访 理论讲述 2

第 7 单元 销售面谈 理论讲述 2

第 8 单元 成交面谈 理论讲述 2

实训三：保险营销话术训练（1）
实训：训练学生电话约访

客户的技能
2

4 项目四 拜访客户

第 9 单元 唤起客户的注意 理论讲述 2

第 10 单元 引导客户兴趣 理论讲述 2

第 11 单元 激发客户购买欲望 理论讲述 2

实训四 保险营销话术训练（2）
实训：训练学生处理客户

异议的技能
4

5
项目五 保险售后服

务

第 12单元 客户关系的日常维护 理论讲述 1

第 13单元 理赔服务 理论讲述 1

第 14单元 处理抱怨 理论讲述 4

实训五：保险理赔业务处理
实训：训练学生进行保险

理赔的技能
2

实训六：保险营销抱怨处理
实训：训练学生处理客户

抱怨的能力
4

合计学时 54

2.实训项目设计

编号 项目名称 拟实现的能力目标 相关支撑知识 训练方式手段与步骤
结果

（可展示）

1

实训一：建

立客户资

料档案

掌握列名单、制作客

房资料卡、客户资料

分析、客户档案动态

管理的方法。

缘故市场开拓的重

要性和内涵。

（1）训练方式手段：模拟/角色扮演

（2）训练步骤：①教师发放“计划 100”

表，人手一册进行填写；②对所列客户

进行评分；③学生分享，教师点评。

实训报告

2

实训二：制

作和分析

保险计划

书（建议

掌握进行客户理财需

求分析的能力

（1）陌生市场开拓

的意义；

（2）（2）陌生保险

市场客户开拓方法。

（1）训练方式手段：模拟/角色扮演

（2）训练步骤：①教师将“金盛 360

度理财规划方案”发放给学生，人手一

册；②学生两人一组，相互扮演营销员

实训报告
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书） 和客户的角色，填写方案；③学生分享，

教师点评。

3

实训三：保

险营销话

术训练（1）

掌握电话约访客户的

技能

（1）电话约访的目

的、一般流程；

（2）电话约访中的

客户异议处理技巧。

（1）训练方式手段：模拟/角色扮演

（2）训练步骤：①教师为学生设置几段

电话约访的情景；②学生两人一组扮演

营销员与客户进行演练；③学生着重运

用已学技巧，进行客户异议处理；④学

生分享，教师点评。

实训报告

4

实训四 保

险营销话

术训练（2）

掌握处理客户异议的

技巧

（1）客户对销售不

愿注意的原因。

（2）引导客户兴趣

要注意的问题。

（3）激发客户购买

欲望、促成购买行为

的步骤。

（1）训练方式手段：模拟/角色扮演

（2）训练步骤：①教师为学生设置几个

面谈的情景；②学生几人一组，分饰不

同角色，演练面销的过程；③学生着重

运用已学技巧，进行异议处理、激发客

户购买需求、促成成交；④学生分享，

教师点评。

实训报告

5

实训五：保

险理赔业

务处理

掌握进行保险理赔的

技能

保险理赔的要求、理

赔业务流程。

（1）训练方式手段：模拟/角色扮演

（2）训练步骤：①教师为学生设置几个

保险理赔的情景；②学生几人一组，分

饰不同角色，演练理赔的过程；③学生

着重运用已学技巧，进行理赔；④学生

分享，教师点评。

实训报告

6

实训六：保

险 营 销 抱

怨处理

掌握处理客户抱怨的

能力

处理抱怨的意义、客

户抱怨的心理分析、

处理抱怨的基本原

则。

（1）训练方式手段：模拟/角色扮演

（2）训练步骤：①教师为学生设置几个

售后服务的情景；②学生几人一组，分

饰不同角色，演练售后服务的过程；③

学生着重运用已学技巧，演练售后服务

的过程；④学生分享，教师点评。

实训报告

（三）第一堂课设计

1.介绍本课程授课目标、内容和课时安排、实训的方式和组织、考核要求。（10分钟）

2.导入案例“形象欠佳吃的亏”，组织学生进行讨论，教师点评。（10分钟）

3.讲授第一单元“保险营销人员职业礼仪”。（60 分钟）

五、考核方案设计

（一）考核要求

通过考核，能够督促学习认真学习，能够培养学生的团队精神和职业素养，能够促成学生掌握知识和

技能。

（二）考核内容

主要考核学生学习态度、团队精神、职业道德和素养、知识掌握程度和技能掌握程度。
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(三)考核方式

1.考核方式

包括过程性考核和终结性考核。过程性考核主要考核学生的学习态度、团队精神、技能训练情况，终

结性考核主要考核学生对知识和技能的掌握程度。

2.考核依据

过程性考核（40%）：学习态度、出勤情况（10%）＋实训情况(30%)(团队合作精神 5%＋职业道德、

素养 5%＋实训报告 20%）。学习态度、出勤情况（5%）：采取灵活的考勤方式，并记录于考勤登记表。团

队合作精神（5%）：考核参与团队工作的积极性与主动性。实训报告（20%）：考核实训报告完成的质量。

终结性考核：主要依据期末考试成绩。

（四）成绩形成方式

过程性考核×40%＋终结性考核×60%＝100%

总评成绩=平时成绩（百分制）×10%＋实训成绩（百分制）×30%＋期末考试成绩（百分制）×60%。

六、教材等教学资源

使用教材：《保险营销实务》，陈兰芬，电子工业出版社，2011年 1月第 1版。

实验教材：自编《保险营销理论与实务》实训指导书。

参考书：《保险营销学》，栗芳编著，上海财经大学出版社，2006 年 4 月第１版。

《保险营销》，章金萍，中国金融出版社，2006 年 12 月第１版。

〈〈保险营销》，李兵，中国金融出版社，2010年 1月第版。

〈〈保险专业销售技术〉〉，肖举萍，电子工业出版社，2009年 12月第 3版。

《保险实务综合技能训练》，李玉菲、蒋菲主编，电子工业出版社，2011年 5

月第 1版。

〈〈保险营销实务技能训练》，周灿、常伟，电子工业出版社，2011年 5月第 1版。

《原一平的疯狂推销术》，陈春娃，中国纺织出版社，2011年 3月第 1版。

《推销之神原一平给推销员的十一个忠告》，原一平，同心出版社，2009年 1月第

1版。

《我有理由不买保险-58个客户拒绝的案例》，陈亦纯，长春出版社，2003年 4月

第 1版。

多媒体资源：海珠校区多媒体教室。

实验（训）室利用：银行与保险仿真交易实训室。
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校外基地利用：广州安晟达保险代理有限公司。

编制人：阳大胜 编制单位：财会金融系《保险营销》课程团队

编制日期：2016-05-08

审核人：陈建成、潘霞冰 教学单位负责人：李高峰


