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在市场经济迅速发展的社会背景下，中国人民财产保险股份有限公司白银市分公

司面临的竞争压力与日俱增。保险行业市场中，由原来的几家大型保险公司为行业巨

头，发展到如今，小型保险公司如雨后春笋，已逐渐形成了“百家争鸣”的局面。在

这种形势下，如何在众多的竞争者中脱颖而出，且在漫漫长河中无法被其他竞争者替

代，是财险公司目前面对的首要问题。

本文在明确研究背景和研究目标的基础上，确定了研究内容、研究思路和研究方

法，并以市场营销管理的相关理论为指导，通过阐述保险市场营销相关概念的界定，

运用7Ps营销理论、STP理论和顾客满意理论，为论文的研究分析奠定理论基础，PEST

分析法与波特五力模型作为文章的主要分析工具，具体论证过程由此展开。首先，在

介绍人保财险白银市分公司的基本情况后，通过调查报问卷的研究分析方法，运用7Ps

理论对人保财险白银市分公司营销策略现状进行分析总结；然后，通过PEST分析法进

行宏观环境的分析，用波特五力模型进行微观环境分析，从而总结出营销策略存在的

问题：产品同质化、定价方式不科学、营销渠道落后、促销方式陈旧、专业人才短缺、

忽略有形展示、服务过程脱节；其次，在STP理论的指导下，在一定的市场细分的基础

上，确定自己的目标市场，把产品或服务定位在目标市场中的确定位置上；结合问题

分析与环境分析，从产品、价格、渠道、促销、人员、有形展示、服务过程七方面对

营销策略进行优化；最后，从企业文化、分控配套、技术与人力这四个方面对人保财

险白银市分公司优化后的营销策略实施相配套的保障措施。

综上所述，本文对人保财险白银市分公司的市场营销有现实的指导意义,提升公司

的竞争优势，帮助公司摆脱目前的发展困局并指明未来的发展方向，提高本公司的行

业市场地位和市场占有率,对同行业其他公司的营销也有一定的参考价值。

关键词：人保财险 保险市场营销 市场营销策略
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Abstract
Under the social background of the rapid development of market

economy, the Baiyin branch of PICC is facing increasing competitive
pressure. In the insurance industry market, from a few large insurance
companies to the industry giants, developed to now, small insurance
companies like bamboo shoots after a spring rain, has gradually formed a
"hundred schools of thought contend" situation. In this situation, how to stand
out among the many competitors, and can not be replaced by other
competitors in the long river, is the primary problem facing the property
insurance companies. On the basis of clear research background and research
objectives, determine the research content, research ideas and research
method, and guided by the relevant theory of marketing management, by
explaining the definition of insurance marketing concept, using the 7 Ps
marketing theory, STP theory and customer satisfaction theory, lay the
theoretical foundation for the paper's research analysis, PEST analysis and
port five force model as the main analysis tool of the article, the concrete
demonstration process from this.first, After introducing the basic situation of
PICC Property Insurance Baiyin Branch, Through the research and analysis
method of the survey report questionnaire, Using 7 Ps theory to analyze and
summarize the current situation of marketing strategy of PICC Baiyin Branch;
then, Analysis of the macro-environment by PEST analysis, Microscopic
environment analysis using the Porter five-force model, Thus, the existing
problems of marketing strategy are summarized: product homogenization,
unscientific pricing methods, backward marketing channels, outdated
promotion methods, lack of shortage of professional talents, neglect of
tangible display, and disconnected service process; next, Under the guidance
of the STP theory, On the basis of a certain market segmentation, Determine
your target market, Positioning the products or services in a certain position
in the target market; Combining problem analysis with environmental
analysis, Optimize the marketing strategy from the seven aspects of product,
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price, channel, promotion, personnel, tangible display and service process;
last, From the four aspects of corporate culture, separate control and
supporting facilities, technology and manpower, the implementation of the
optimized marketing strategy of PICC Baiyin Branch company. To sum up,
this article to the insurer Baiyin branch marketing has realistic guiding
significance, improve the company's competitive advantage, help the
company to get rid of the current development dilemma and indicate the
future development direction, improve the company's industry market
position and market share, the marketing of other companies in the same
industry also has certain reference value.

Key words: PICC property insurance； Insurance marketing ； Marketing
strategy
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1 绪论

1.1 研究背景

中国的保险业发展历经 200 多年，近年来，市场经济的迅速发展，保险业的规模

也逐渐扩大，行业相关的法律制度愈发完善，监管力度不断加强，保险作为金融业的

三大支柱之一，它便成为事关民生的重要行业。既保险业能够稳定人民群众未来预期，

也有刺激消费、扩大内需的重要作用，总而言之，保险业的大力发展关系到社会经济

健康发展的全局。

（1）竞争压力不断增大

我国保险的发展与西方发达国家相比差距较大，在完全开放的市场中，有很多外

资公司挤进我国的保险市场，这是我国所有保险发展面对的竞争压力。除此之外，我

国保险行业逐渐成熟，越来越多的保险公司挤进市场，例如近几年发展势头良好的平

安、太平洋、新华、泰康等，人保财险白银市分公司的竞争压力不断增大，保险营销

策略中存在的问题也随之凸显出来。

（2）疫情冲击影响发展

三年多的疫情打乱了所有人的生活，经济市场的寒冬再次降临，并迅速蔓延各行

各业。保险事关民生，受到的影响同其他行业一样，保险不是生活必需品，客户的经

济情况决定了保费收入的来源，在这样的经济形势下，保险公司的发展受到威胁，保

险业的发展面临很大的挑战，在本文研究对象所在的小城市中，其保险公司的抗风险

能力会更弱，形式更加严峻。

（3）固有印象限制发展

中国的保险业发展历史悠久，保险的销售模式却一直备受非议，大众谈险色变，

一谈及保险往往就联想到“传销”、“骗人”、“不赔”等词汇。此外，近几十年中

国保险行业大力发展，各大小型保险公司只关注于发展业务，行业准入门槛很低，各

公司的工作人员素质低下，专业化程度更加不堪入目，给客户的服务自然不尽如人意。

长此以往，保险行业的形象就毁于一旦，人们对保险就愈发排斥，不愿主动去了解，

尤其在白银市这种小城市中，文化程度相对较低，大众对保险的排斥更加明显。
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公司目前还处于传统的营销阶段，为了解决人保财险白银市分公司面临的行业竞

争压力大和固有印象差等问题，公司必须在发展战略上做调整。所以，本文向已经突

破传统营销模式，走在行业前列的发达国家以及地区的保险公司学习，在分析公司现

状与目前营销策略现存问题的基础上，对营销策略做出优化，才能在解决公司现实问

题的同时，提升竞争优势，确保公司建康可持续发展。探究出一条适合人民财产保险

白银市分公司的营销策略，从而增加公司的销售额，促进保险业的发展，维持金融业

的稳定。

（1）对金融行业—促进社会经济的协调发展

金融行业对经济的作用至关重要，作为金融行业的三大支柱之一的保险业，其发

展对国民经济的作用不言而喻，保险有维护社会稳定的作用，也保障着人民的生活安

定。而保险的营销是直接影响保险业发展的关键，因此，通过优化保险营销策略来开

拓市场，积极推动商品的流通和消费，不仅使社会中众多的家庭可以维持稳定的生活

质量，也在一定方面促进经济的可持续发展，促进社会经济的协调发展

（2）对保险行业—提高行业市场地位和占有率

保险营销能提高保险行业在市场上的地位，并增加占有率，良好的营销策略也可

以改善公司的口碑，改善保险行业的名誉。保险行业是社会经济的稳定器。社会要求

保险要解决最基本的民生问题,完善社会保障制度，让人民群众的生活得到基本的保障，

能够维护社会的稳定，在构建和谐社会的进程中有着举足轻重的作用；保险行业是社

会经济的助推器。人们拥有完善的保障条件，便更有动力投入到社会建设中去，有利

于国家经济的发展。因此，优化人保财产白银市分公司的保险营销策略，有助于提高

保险行业市场地位和占有率。

（3）对保险公司—指明公司发展方向

优化人保财险白银市分公司的营销策略，不仅能帮助公司解决目前面对的竞争压

力大、公司名誉差等困境，并制定出一系列适用于人保财险白银市分公司的营销策略

规划体系与保障实施方案。研究可以对我保险公司在保险营销环节提供指导，从公司

工作人员的保险营销服务等方面着手，帮助公司重新树立正确的保险营销观念；优化
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营销策略，逐步推广新产品、拓宽保险销售市场，使公司的一些新旧产品能够被市场

广泛认可；优化营销策略，合适的保险营销方式能使财险公司更加有效地销售保险服

务、快速扩展市场份额，从而增加保险公司的销售额。

保险业的发展历史悠久，国内外学者在保险营销方面众说纷纭，研究成果丰富，

有很大的参考价值。由于国外保险发展起来更早，可以追朔到上世纪末，相关方面的

学者很早就对保险营销方面的问题做了探讨。最初的观点认为，所谓保险营销，字面

意思就是销售保险；另一种观点是，保险营销是业务人员通过某些激励手段来促进保

险销售。这些把重点放在促销上的保险营销，自然能增加保费收入，促进保险公司的

发展，但这只能为保险公司带来短期利益，不能作为长期目标（江生忠，2018）。直

到进入本世纪开始，保险业在国内迅速发展起来，我国相关方面的学者逐渐开始关注

保险营销问题。国外在保险方面的认识就很充分，这无异于是保险营销做的更加成功

的重要影响因素，值得我们借鉴学习。例如美国，保险业是经济金融行业必不可少的

一部分，它有力的支撑着美国的市场经济。通过保险业对经济的补偿作用，市场经济

健康有序的发展，并保障社会经济的可持续性，保险营销的重要性不可忽视

（BertensR.M，2020)。

（1）营销渠道：Diacon S，Watkins T 在上世纪末对保险营销问题进行一系列深

入探讨，其专著《Insurance marketing》在保险营销方面有重要的参考价值。其中提

到，以客户为导向是大多数市场营销行业共同探讨的话题，这也是保险营销的特征，

让客户充分的了解保险产品，说服客户购买保险产品，所以，营销渠道的重要性可想

而知。在保险营销环节，保险代理人的出现至今为止，有不可替代性，但是，独立代

理人在保险的营销环节中的地位，势必会导致信息不对称问题的出现，这个问题极大

的影响了保险营销的质量。而且，不同类型的风险客户也会选择不同的保险营销渠道，

这也就意味着，不同客户对于保险营销渠道的需求存在差异（Shu-Hui Hsieh，2014)。

所以，保险营销渠道有很大的重要性。

（2）客户满意度：客户满意度是上世纪中旬出现在大众视野的，研究大都是以
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“期望——差异”为中心展开讨论，作为一种主观的概念，描述了客户在某一个时期，

购买期望被满足，这种被满足的程度就是顾客满意。Oliver & Linda 认为，顾客满意

是顾客的感情状态，产生于消费行为中的期望值被满足的状态；另一种说法是，顾客

满意是一种情感反应，产生于消费行为中的产品陈列与消费环境（Westbrook &

ReiIly，1983)；Philip Kotler 也认为，顾客满意就是一种感觉，产生于商品带来的

感知与期望值的比较；亨利·阿塞尔说，“当商品的实际消费效果达到消费者的期望，

就会带来顾客满意”。

Heikki Karjaluoto，Hannu Saarijarvi(2013)经过研究提出，传统的保险营销止

步于一对一的买卖推销阶段，无法实现更大规模的营销。对于大多数保险公司而言，

让客户满意就是成功营销的一大步，随着市场经济的发展，现代营销理念下的保险营

销应该以满足客户需求为导向，维护顾客群，保证公司在实现短期的利润的同时，为

公司注入永恒的动力，保证可持续发展（谢雨静，2016）。所以，保险公司把营销重

心放在怎么使客户满意上，产品销售就转变为客户服务，从而满足客户的需求，提高

客户满意度。市场营销市场上，保险的营销与其他具体产品的营销有一定的区别，主

要体现在保险产品是无形的，对于这种特殊的营销，其配套的附加值就更加重要，最

重要的就是贯穿整个销售过程的服务（符勇，2020）。良好的服务是提高顾客满意度

的重要因素。而一个公司营销策略的成功与否，与客户满意度息息相关。但是，保险

公司在初步的产品策略上就忽视客户的需求，而是利润至上，久而久之，只会砸了自

己的招牌，因为客户满意度不只是体现在服务中。所以，保险公司应当利用好产品、

价格、渠道和促销的这些手段（肖举萍，2019），以达到客户对营销服务的满意度到

客户对选购公司保险产品的满意度的高质量转变。

（3）营销管理模式：美国市场营销协会（AMA）对市场营销的定义为一个过程，

在此基础上，进一步将定义为一种组织职能，及价值传递的过程。为了让营销不断发

展，价值的传递过程就要充分的有效且持久，这就要求对客户关系进一步有效管理，

从而形成良好的营销管理。Chatillo 在 2016 年对营销管理模式提出进一步的发展方向，

保险行业应该放弃过去的以短期效益为目的的发展模式，提高准入门槛，为公司注入

新鲜血液，提高营销队伍的专业水平与服务水平，从而优化保险公司的管理模式，从

根本上为公司的长期发展做铺垫（Chatillo，2016）。在保险行业，所有公司都应该

在瞬息万变的社会形势下，开拓自己的发展模式，顺应市场的变化，优化固有的营销
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管理模式，找准适合自己营销发展的路线，打破惯性思维，从传统的人际营销的思路

中解放出来（张艳艳，2020）。

（1）国内以拓宽营销渠道、价格竞争等方式来满足投保人的需求。

20 世纪 90 年代，市场营销的理论开始进入国内市场，而众多保险公司并没有重视

起来，这一理论没有被运用于实践中，保险营销还处于传统的买卖推销阶段。近年来，

随着经济全球化的发展，大量外资保险公司挤入国内市场，众多保险公司为了抢夺客

户资源，抢占市场，增强自己的影响力，纷纷在营销策略上下足功夫，以求更加吸引

客户。面对如此激烈的竞争，我国保险公司只能不断向发展优秀的公司学习，在营销

方式上推陈出新，以保证我国保险业的不被挤出市场。因此，直销、银行保险、电话

销售、经纪代理以及个人代理等营销渠道在我国发展起来。互联网时代到来后，通过

互联网这一营销渠道进行销售推广在各行各业引起广泛关注，新型互联网保险营销模

式也迅速发展起来（向飞云，2020）。

（2）国外保险市场更注重营销策略的创新

国外在市场营销理论已经成熟的基础上，在保险市场上，更注重营销策略的创新

与优化，以本文主要运用的7Ps营销理论为代表，在4Ps的基础上，增加三个服务性的

“P”,使得营销策略理论更加适用于服务型行业（Booms & Bitner，1981）。顾客满

意理论运用到保险营销，让保险行业的发展更加顺应现代市场营销的发展，传统的市

场营销理论已无法满足快速发展的市场，我国众多企业在发展中借鉴国外的理论创新，

结合本土市场的特点，在人员策略、有形展示、完善的服务过程等方面优化营销策略，

发展服务营销，对企业的整体销售策略的制定起到指导作用（邹波，2020）。

本世纪开始，保险业营销不断发展，保险业的研究开始丰富。Robson指出，财产

保险的研究没有跟上市场的发展步伐，呼吁保险邻域的学者加大财险营销的研习力度，

并且指出，在营销中要考虑客户的信任、信息的透明度，同时技术也是影响营销的重

要因素。Bogdan等人在保险市场竞争方面进行了研究，他们在分析各保险公司的市场

份额占比后，认为，良好的竞争环境能促进保险营销市场的发展，但是竞争过度，就

会影响公司的稳定发展。Grosch 和 Steul Fischer主要提出了分析各种外部环境对于

保险销售的方式会有影响。

https://go-cnki.doc110.com/v1/api/download/dflag=pdfdown&filename=yJ3K2UWO4s2LrQjRLZjMYZnNwgjV1J2LBZUUwBTYCB1SL5kW4Jnc3FmeQ9kTZ9EazZncGlnSChXRSlUd0E3aRlUOqxWdsxkZxsSc0tSYXVTdTNEWmh0M05EM0dVd3Fna1MXS0kjZXV1SYdnSrIFNxckbnxEaEdlb&tablename=CDFDLAST2021&ddata=1021525507.nh|CDFDLAST2021|%E6%B1%BD%E8%BD%A6%E4%B8%89%E8%B4%A3%E9%99%A9%E6%8A%95%E4%BF%9D%E5%86%B3%E7%AD%96%E5%BF%83%E7%90%86%E6%9C%BA%E5%88%B6%E5%8F%8A%E4%BF%9D%E9%99%A9%E8%90%A5%E9%94%80%E7%AD%96%E7%95%A5%E7%A0%94%E7%A9%B6|%E5%90%91%E9%A3%9E%E4%BA%91|%E6%B9%96%E5%8D%97%E5%A4%A7%E5%AD%A6|%0A2020-06-08%0A|%E5%8D%9A%E5%A3%AB
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综上所述，首先在保险营销方面，国外学者很早就认识到保险行业的重要性，已

经进行了大量的研究，并取得了一些成果，而相对来说，国内对保险的重要性认识不

足；其次，关于影响保险营销的因素，国内外学者均认为，保险的销售渠道、保险产

品的客户满意度等，是保险营销成功的关键。最后，关于保险营销策略的研究现状，

国外对财险营销研究有着较深入的理解和创新，7Ps营销理论在保险市场得到了发展，

对企业的整体销售策略的制定起到指导作用，国内学者对其进行的研究大多数借鉴于

国外的许多研究。顾客满意理论在现代市场营销中的应运也为本文的研究提供了理论

基础，适用于财险的发展现状，其成果能为同行业财险公司带来参考依据与发展建议，

提高保险公司的竞争优势，提高社会地位和市场占有率，维护社会经济的稳定。

本文以中国人民财产保险股份有限公司白银市分公司为研究对象，全文共有八部

分：第一部分，绪论；第二部分，阐述了保险市场营销的相关概念，介绍7Ps理论与顾

客满意理论，为论文的研究奠定坚实的理论基础；第三部分，介绍人保财险白银市分

公司的基本情况，通过问卷调查报告，运用7Ps理论对人保财险白银市分公司营销策略

现状进行总结，用满意度指标对问卷进行分析；第四部分，进行人保财险白银市分公

司营销环境分析，先通过PEST分析法对宏观环境进行分析,然后用波特五力模型对微观

环境进行分析；第五部分，通过前文的现状与环境分析总结出七个方面的问题：产品

同质化、定价方式不科学、营销渠道落后、促销方式陈旧、专业人才短缺、忽略有形

展示、服务过程脱节；第六部分，针对7个方面的问题，进行人保财险白银市分公司营

销策略优化，分别是优化并创新产品组合、产品组合捆绑式定价、开拓新型互联网渠

道、立足品牌形象的互联网促销、制定人才培训及储备计划、多媒介展示保险服务、

建设全流程服务体系，让7Ps理论贯穿研究分析的整个过程；第七部分，和优化后的营

销策略相互配套的企业文化、分控配套、技术、人力；第八部分，结论以及展望。
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（1）文献研究法：查询相关的文献资料，包括保险相关政策、学术文献、专业期

刊、著作和学位论文等，并从中仔细研究和本论文所要研究的营销策略相关的观点，

从中获取对本论文研究内容相关的信息。

（2）问卷调查法：通过向保险客户发放调查问卷，以7Ps的理论方向出发，了解

顾客对保险的认识以及对保险服务的需求，为进一步的营销策略优化提供较为可行的

参考意义。（详细信息见附录）

（3）模型分析法：对公司目前的营销策略面临的现状，进行7Ps营销理论总结与

分析，对营销环境进行PEST宏观分析，最后以7Ps为理论基础提供对策，对公司面临的

问题实施相应的营销策略优化。
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关于市场营销的定义众说纷纭，接受力度最高的一种说法是，营销就是与客户形

成利益关系，满足客户需求的同时，实现自己的利益。市场营销发展到现在，作为现

代市场营销，与传统的市场营销有所区别，它以满足客户需求为前提，以客户的利益

为出发点，从中来获取自己的合法利益。市场营销要实现现代化，就要具备相匹配的

市场营销观念，保护客户的利益，充分发挥自己的社会责任。简言之：首先，以满足

客户的需求为导向；其次，保护客户的利益并发挥自己的社会责任，从而实现长期利

益；最后制定营销策略时，要同时满足三方利益，即自己、客户、社会公众的利益，

在部署营销策略时，营销人员要协调好市场营销组合中的重要要素，如产品、价格、

渠道、促销、服务等。总之，现代市场营销要以消费者为所有活动的前提，兼顾社会

利益，在进行营销活动的同时，配合营销观念的改进优化，从而提升自己的竞争优势。

保险是对不确定性的事件进行提前预测，判断出其可能发生的概率，结合概率计

算出保费的收取，从而建立一个充足的保费基金库，再以合同为媒介，将客户的风险

转嫁到保险公司，以此类推，多数客户共同分担少数客户的风险，这种经济行为就叫

保险。保险的特殊性决定了保险销售和市场上其他商品的销售不同，保险人为了满足

保险市场上存在的风险而开展的活动，保险保障着客户的需求。具体地讲，保险营销

包括前期的保险市场调研、营销环境分析、客户分析、保险营销策略的选择等一系列

活动。

但是，保险营销并不是保险推销，二者的区分更有助于了解保险营销。首先 ,保

险营销注重公司的长远利益，不只是推销产品实现利润，更加注重树立保险公司的形

象，为保险公司的发展作出长期的伏笔；而保险推销，目的只是获取短期利益。其次，

保险营销活动建立在满足客户需求的同时，获取自己的利益；保险推销的重点是产品，

销售产品是一系列活动的出发点。还有，保险营销包括从分析保险市场，到投保后的
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售后服务，主要采取整体营销；而保险推销仅仅是是推销某一款保险产品。最后，保

险营销的侧重点是通过顾客的满意而获利，保险推销则是通过直接销售来获利。两者

的区别可以概括为表2.1：

表2.1 保险市场营销和保险推销的区别

目标 重点 方法 目的

保险市场营销 长远利益 满足投保人的需要 整体营销 通过投保人的满意而获利

保险推销 短期利益 保险产品 销售特定产品 直接销售来获利

“策略”一词原出自军事用语，是指为完成某项任务所采用的计谋和方法。它包

含两方面的含义， 其一是任务目标，其二是为达成任务目标所使用的计谋和方法。保

险营销策略的内涵是在一定的营销观念指导下所使用的营销方法的总和。营销策略的

制定受诸多因素的影响，并要进行系统性的分析。本文主要通过对影响保险营销策略

制定的因素：保险营销的现状、宏观市场环境、微观环境下的竞争市场、供应商等方

面进行分析，从而明确人保财险白银市分公司的营销策略问题的影响因素，为下一步

优化方案提供依据。

7Ps服务营销理论是在传统市场营销理论4Ps的基础上增加三个“服务性的P”，

7Ps营销组合理论就此形成。

（1）服务营销组合策略的构建如下：

产品：产品是营销的中心，保险产品在各大保险公司中是最重要的角色，分公司

没有产品研发权，公司以产品的创新组合作为服务营销组合策略中的产品策略。

定价：保险的价格主要是基于费率条件的调整，分公司无权定价，于是，人保的

定价由产品组合捆绑式定价为主，灵活运用定价策略。

渠道：为使目标顾客能接近和得到其产品而进行各种活动的策略。保险销售的渠

道包括传统的线下销售渠道和新兴的线上销售渠道。传统的线下销售渠道仍然占据着

主导地位的同时，线上营销渠道快速发展。保险公司根据自身特点,积极拓展新兴的线
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上销售渠道。

促销：保险公司应充分考虑自身拥有的品牌优势作为基础，在促销方式上不断丰

富内容，用便捷的方式多媒介展示公司产品。

人员：服务人员的素质和服务行为对营销策略的效果产生直接的影响，公司在人

力资源方面加大投资力度，完善全流程各岗位的专业人员配备。

有形展示：有形展示可以让客户直观地感受到公司的服务，能给营销策略带来极

大优势。保险公司不仅可以在价格和品牌上进行展示，在实体环境中的展示也是能够

展示出自己公司的特色，对塑造企业形象非常有利。

过程：良好的营销策略中，全流程的服务过程更加能获得客户满意度。

7Ps营销理论的基本框架如下图2.1所示：

图2.1 7Ps营销理论框架

（2）7Ps营销理论与服务营销：

7Ps营销理论应用于许多服务机构，诸如银行、共有事业机构、保险公司等，本文

的研究对象是保险公司，7Ps营销理论的运用正好符合。7Ps服务营销理论的应用必须

有现状分析作为依据。随着人们生活水平的不断提高，对服务类型的公司有很高的要

求，企业在学会以顾客的需求为导向，建立以服务为核心的企业文化，才能在竞争日
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益剧烈的市场中站住脚；人才队伍对企业的策略制定有至关重要的意义，要使得服务

营销的建设成功，就要发挥出服务营销渠道的优势，让客户对企业的满意度增强，是

服务营销策略成功地关键。

相较于传统的4Ps营销理论，7Ps是站在消费者的立场提出的，更加注重服务营销，

相比之下4Ps是站在公司的立场的。服务营销7Ps侧重与服务，相对于市场营销的重点

在于产品，服务营销更加关注服务。总结出服务营销的核心，就是企业要以客户的需

求为关注点，了解客户的需求，让客户有参与感，也能及时的改进自己的服务，以求

更加优化自己的服务营销策略。

（1）顾客满意的含义

顾客满意就是一种感受，基于客户消费过程中的满意度。简称为CS。除了商品或

服务带来的最直接的影响，客户的经济情况、心理活动等也是间接影响顾客满意的因

素。上世纪60年代，顾客满意这一概念的出现，马上吸引了诸多学者的研究兴趣。最

开始的说法是，满意度来源于期望，期望基于经验所得，所以要通过消费者的调整来

获取满意。后来，客户的经验与提前对消费的评估相比较，满意度由此产生。菲利普

科特勒认为:“顾客满意是客户通过对产品或服务的可感知效果与期望值相比较所形成

的感觉状态”。顾客满意有四个特性，即主观性、层次性、相对性与阶段性。

（2）顾客满意的形成过程

关于满意的原因与满意的形成，在顾客满意的研究中有以下四种说法：期望主导、

感知质量主导、期望与感知差异主导、受情境因素的影响。其中最有说服力的观点是

期望与感知差异主导，即消费前的期望与客户消费中的感知相比较，从而形成顾客满

意。这种比较之下一般会有三种情况，如图2.2所示。
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图2.2 顾客期望与顾客感知比较

（3）顾客满意指数

顾客满意的研究，其测量是必不可少的一部分，对其测量在国外已经成熟，我国

还需要不断加强研习。本文在顾客满意理论的应运上，顾客满意指数是一个关键概念

简称CSI。要计算CSI，调差问卷就必不可少，调查问卷可以选择企业外的顾客，也可

以是企业内的顾客作为调查样本。

STP理论的根本要义在于选择确定目标消费者或客户，或称市场定位理论。根据

STP理论，市场是一个综合体，是多层次、多元化的消费需求集合体，任何企业都无法

满足所有的需求，企业应该根据不同需求、购买力等因素把市场分为由相似需求构成

的消费群，即若干子市场。这就是市场细分。企业可以根据自身战略和产品情况从子

市场中选取有一定规模和发展前景，并且符合公司的目标和能力的细分市场作为公司

的目标市场。随后，企业需要将产品定位在目标消费者所偏好的位置上，并通过一系

列营销活动向目标消费者传达这一定位信息，让他们注意到品牌，并感知到这就是他

们所需要的。STP理论是指企业在一定的市场细分的基础上，确定自己的目标市场，最

后把产品或服务定位在目标市场中的确定位置上。

https://baike.baidu.com/item/%E8%B4%AD%E4%B9%B0%E5%8A%9B?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E7%BB%86%E5%88%86%E5%B8%82%E5%9C%BA?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E7%9B%AE%E6%A0%87%E5%B8%82%E5%9C%BA?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E4%BA%A7%E5%93%81%E5%AE%9A%E4%BD%8D?fromModule=lemma_inlink
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运用PEST分析，就要充分了解企业以及企业所处的外部环境，包括政治环境、经

济环境、社会环境以及技术环境这四个影响因素。政治环境：主要通过政治制度分析

政策倾向与企业当地的行业导向；经济环境：通过了解当地的经济发展形势，分析影

响企业发展的因素，如居民消费水平等；社会环境：主要了解当地的人口结构、民众

文化水平等主要影响企业发展的因素；技术环境：在新型网络科技发展迅速的年代，

技术对任何企业的发展都有至关重要的影响，尤其人工智能与互联网，能利用好技术

带来的影响，能为企业的发展过程添砖加瓦，PEST分析法模型如图2.3所示：

图2.3 PEST分析法模型

迈克尔·波特（Michael Porter）认为，所有企业的内部竞争与发展潜力由以下

五种作用力构成，分别是：潜在进入者的竞争威胁、供应商、客户、替代品的威胁、

行业内的竞争威胁，综合作用影响着企业内部的微观环境。当这五种作用力都威胁较

高时，这说明企业处于完全竞争状态；若一家企业的内部竞争环境都较弱甚至聊胜于

无，就说明企业可以定性为经济学中的完全垄断状态；若这五种竞争力的竞争程度适

中，则说明企业处于正常的行业内竞争状态。基于波特五力模型可对保险企业做出如

下图2.4的模型：

https://baike.baidu.com/item/%E8%BF%88%E5%85%8B%E5%B0%94%C2%B7%E6%B3%A2%E7%89%B9/7856340?fromModule=lemma_inlink
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图2.4 波特五力模型
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人保财险公司是国内成立最早，历史最为悠久的保险公司，有很大的品牌优势。

长久以来稳居财险第一，政府项目的承保以及特种项目均处于国内领先地位，其业务

涉及的领域在保险行业中最为全面。在地震、海啸、洪灾直到疫情，每一次灾害发生

后都有人保财险的身影，所以其社会责任方面的作用不言而喻。中国人民财产保险股

份有限公司白银市分公司（以下简称“人保财险白银市分公司”或“公司”）作为大

型国有控股保险公司的三级机构，成立于1998年04月01日，具有较强的财产险业务专

业服务能力。人保财险白银市分公司始终遵循着“保持行业引领，传承创新，与时俱

进”。

（1）经营范围

机动车辆、货物运输、企业财产、家庭财产、信用保证险、工程意外险、农业险

及各种意外险、责任险、团体险等100余项业务。中国人保财险白银市分公司积极参与

社会保障体系建设，疫情期间为人民的财力和物力发挥了极大的保障措施，充分发挥

企业的社会责任感。

（2）分支机构

人保财险白银市分公司在白银市辖区内设有1个市级分公司，白银市三县两区共设

有5个县区级分支机构，分别是白银市支公司、平川支公司、景泰支公司、靖远支公司、

会宁支公司，在这几个支公司下设有水川营销服务部、四龙营销服务部、火电厂营销

服务部等总共17个营销服务部，分支机构的示意图如下图3.1所示：
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图 3.1 人保财险白银市分公司分支机构

（3）保费收入

2021 年，中国人民财产保险股份有限公司白银市分公司实现签单保费共计

23510.12 万元，受疫情影响，保费达到了负增长，同比减少了 14.06%。已决赔款

17497.89 万元，同比增加了 8.02%。如下表 3.1 所示：

表3.1 2021年人保财险白银市分公司经营情况表

金额（万元） 变动比例（%）

签单保费 23510.12 -14.06

已决赔付 17497.89 8.02

数据来源：人保财险白银市分公司 2021 年度财务报告

人保财险白银市分公司由经理室主导工作，下设行政部、财务部、销管服务部等

部门，拥有正式员工1000多人，市分公司机关有正式员工128人。白银市分公司员工35

岁以下占比58%，是一个年轻的集体；公司总体学历水平较低；在从业时间方面总体来

看，白银市分公司员工的从业时间普遍较短。具体情况如下。

（1）员工年龄如下表3.2所示：

表3.2 人保财险白银市分公司员工年龄构成

（2）员工学历构成，详见图3.2：

年龄 35岁以下 35-50岁 50岁以上 汇总

人数 74 39 15 128

比例 58% 30% 12% 100%
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图 3.2 人保财险白银市分公司员工学历构成

（3）员工从业时间如图3.3所示：

图 3.3 人保财险白银市分公司员工从业时间构成
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营销策略的优化前提是了解现行的策略与问题，为了对现状进行更客观的描述，

本文已问卷调查的形式收集信息，以人保财险的客户、平安的客户以及其他竞争对手

的客户为调查样本，站在不同的角度对人保财险的营销策略做出评价，才能全方位的

了解公司营销方面的现状和问题，为接下来的优化方案提供依据。

调查问卷的设计以7Ps的营销理论为依据，与对营销策略的现状以及问题描述形成

一个体系。问卷的内容参考了大量的现成量表，结合自己的实际情况与需要进行适当

的增减，最后形成《人保财险白银市分公司营销策略调查问卷》（调查问卷详见附

件）。

问卷一共由三部分构成，第一部分是调查对象的“基本信息”，主要年龄范围、

文化水平等基本情况；第二部分为“公司营销策略满意情况”，设计了10各量表题，

对产品策略、价格策略、渠道策略等七个营销策略已经运用情况进行打分，以顾客满

意理论中的CSI指标为分析工具，进行营销策略各方面的评价。第三部分是客户需求及

意见的评价，由2道多选题，5道单选题构成。

问卷调查为确保调查的各个方面都能准确进行，首先是要详细了解调查样本的全

面性，本次调查的范围是：1/4人保在财险购买过保险的客户，1/3最大竞争对手“平

安”的客户，以及1/3其他保险（包含财险与寿险）公司的客户，要求受访者根据自己

内心的真实想法完成问卷内容，本次关于人保财险白银市分公司营销策略优化研究调

查问卷的发放和参与通过“问卷星”(https://www.wjx.cn/vm/epr4PB9.aspx)网站匿名

实施，保证调查问卷后台及时查看回收的同时满足了分析及研究的需要。本次问卷一

共发放250份（人保财险100份、平安75份、其他以任何形式在任何公司购买过保险的

客户75份）；回收202份，其中198份是有效的（四份存在随意打分现象），最终样本

问卷中，68份人保财险客户、70份平安客户、60份为其他保险公司的客户，样本较全

面，问卷有效率为79.2%。
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（1）样本的基本情况介绍

第一大类问题“基本信息”问卷调查的样本统计情况如表3.3所示：

表3.3 客户基本信息调查结果

因素 分类 数量（人） 占比（%）

年龄

70后及以上 58 29.29

80后 105 53.03

90后 35 17.68

00后及以下 0 0

学历

高中及以下 47 23.74

大专 61 30.81

本科 60 30.3

硕士及以上 30 15.15

月收入

2000以内 0 0

2000-5000 1 0.51

5000-10000 124 62.63

10000以上 73 36.87

数据来源：调查问卷

由以上数据可知，客户中 70、80 后占比达到82.32%，年纪较大的人会更加重视

保险，购买保险较多；客户收入基本都在5000以上，表示高收入群体是保险的主要客

户群，高收入意味着有购买保险的能力；客户的受教育程度越高，这部分人对保险的

购买力也会越强，上面的数据显示，本科及以上的客户占到45.45%，高学历的人反而

会更加重视保险的重要性。所以，客户的经济水平以及客户的文化水平都影响着保险

销售的市场，在营销策略的制定中，是很重要的参考因素。

（2）公司营销策略顾客满意的测算与分析

在分析调查问卷中的第二类问题“公司营销策略满意情况”（如表3.3）之前，要

先了解满意度的计算，国际上通行的称呼为“用户满意度指数”，以下简称CSI。

顾客满意度指数的计算公式： 



n

i
iiWCCSI

1

�����

在上面的公式中，W表示第i个指标的权重，C表示顾客对第i个指标的评价分数。
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最终得分为加权平均数。加权就是打该分的人数占总人数的比重，权重越大则影响力

越大。一般情况下，权重越大满意度越好，如果小于3，说明满意度十分欠缺。因为调

查样本打分也受到样本的主观感受、打分时的心理活动以及固定的刻板印象等不可控

因素的影响，所以，单纯的CSI数值大小无法单独的表示满意度高低水平，还需要结合

平均水平等总体上的分值浮动水平。根据调查问卷的数据（如图3.4），结合上述计算

公式，计算出每一个问题的顾客满意度指标，得到下表3.5 所示营销策略满意度分析

表：

表3.4 营销策略满意度调查表

编号 问题

非常

满意

5分

很满意

4分

满意

3分

不满意

2分

非常

不满意

1分

1 您对人保财险保险产品是否满意 25 86 48 34 5

2 您对产品的价格是否满意 27 88 52 25 6

3
您对该保险公司产品现有渠道是否发挥作

用的满意度
28 92 42 32 4

4 您对该保险公司的促销方式是否满意 28 94 44 26 6

5
您对办理保险业务中遇到的服务人员的服

务是否满意
26 98 43 98 26

6 您对投保过程是否满意 28 93 45 23 9

7 您对公司的整体形象（影响度）是否满意 27 90 54 22 5

8 当前购买的保险能否满足您的需求 22 94 53 23 6

9 互联网因素在保险方面的应用 17 95 57 22 7

10 对公司推出的非车险产品满意吗 31 84 54 17 12

数据来源：调查问卷
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表3.5 营销策略满意度分析表

因素 满意值CSI 满意度排序

您对人保财险保险产品是否满意 3.46 7

您对产品的价格是否满意 3.53 4

您对该保险公司产品现有渠道是否发挥作用的满意度 3.55 3

您对该保险公司的促销方式是否满意 3.57 1

您对办理保险业务中遇到的服务人员的服务是否满意 3.56 2

您对投保过程是否满意 3.55 3

您对公司的整体形象（影响度）是否满意 3.57 1

当前购买的保险能否满足您的需求 3.52 5

互联网因素在保险方面的应用 3.47 6

对公司推出的非车险产品满意吗 3.53 4

平均值 3.531

从表3.5可以看出，根据调查问卷的结果计算所得，CSI值相差并不大，数值都显

示满意靠上，所以还要结合平均值和满意度排序对营销策略进行分析。

调查对象对促销方式和公司形象的满意度最高，品牌形象是公司的一大优势，人

保的公司形象是很可靠的，所以，线下的促销也相对较容易在市场上站住脚；其次是

对服务、销售渠道、投保过程等持基本满意靠上的态度，但是这仅是整体打分的结果，

还需要深度挖掘他们各方面存在的问题；最后，互联网因素在保险方面的应用处于中

等及偏下水平，远低于平均值，说明网销创新模式推动缓慢，人保财险白银市分公司

在创新促销方式上仍处在初期阶段，因此要大力发展和制定具体的平台营销策略；客

户对公司产品的满意度最低，CSI值为3.46，是最低的分数，说明公司产品同质化严重，

且可能存在不满足客户的需要等情况。满意度平均值为 3.531 分，处于中等偏上水平，

可以说公司客户对现行营销策略的满意度整体处于基本满意靠上状态，但也有部分需

要改进和优化的地方。

（3）对客户意见的统计与分析

下图3.4至图3.9是对调查问卷第三部分客户选择的情况进行统计，征求客户的意

见，对现行的营销策略进一步了解，从而找出问题及原因，有效优化完善公司的营销

策略。
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图 3.4 吸引客户购买保险的因素

图 3.4 对“吸引客户购买保险的因素”做了基本了解，可以看到，最能吸引客户

购买保险的因素是价格与服务，公司形象是取得顾客信任的前提，产品是否符合需求

也很重要。

图 3.5 人保财险白银市分公司存在的问题

图3.5对“公司存在的问题”做了基本了解，可以看出，公司产品同质化现象严重、

价格策略不科学，这两者是最直接影响公司产品销售的因素。而由图3.4可知，产品与

价格也是公司销售策略中最吸引客户的两个因素，所以，科学的价格策略优化与产品

优化策略的推进势在必行。
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图 3.6 客户信赖的购买渠道

从图3.6可以看出，样本中有66人选择自己在柜台办理是最信赖的一个购买渠道，

占比33.3%，其次，选择官方网站购买渠道的占比为27.7%，而信赖代理人员为18%，占

比最少，甚至找熟人介绍的占比都比找专业代理的高，由此可见，公司的一线销售人

员得不到客户的信赖，说明代理人的服务与专业需要加强。

图 3.7 人保员工的服务态度和专业能力

从图3.7可以看出，认为“服务能力好，专业能力一般的”人数最多，仅有1/4的

人认为“服务能力和专业能力一流”，1/4的人认为“专业能力好但服务能力一般”。

这说明公司中起码有3/4的员工或者专业能力不达标，或者服务能力跟不上，甚至有

12%的工作人员“服务能力和专业能力都差”，所以，公司的人员优化策略很有必要。
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图 3.8 客户了解公司产品的渠道

从图3.8可以看出，37%的客户是通过广告宣传了解公司产品的，公司的线下促销

是比较成功的；代理渠道占比24.24%，人员推销占很大比例；互联网渠道占比29.29%，

公司互联网渠道优势的发挥不是很有效，说明促销方式太陈旧，与市场目前网络发展

的普及程度形成了鲜明对比，因此要大力发展和制定具体的平台营销策略。

图 3.9 客户认为公司服务过程有欠缺的环节

从图3.9可以看出，有44.95%的客户对公司理赔时的服务不满，还有32.83%的客户

认为承保后的客户关系经营有欠缺，这说明公司的服务框架很不完善，销售人员仅推

销出去眼前的保险产品，赚得短期利益，公司需要优化服务过程，建设全流程的服务

体系。
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人保财险白银市分公司以常规的保险产品为主，车险作为公司业务的支柱性产品，

其占比能达到整体业务的56.8%，其他险种中以意外伤害与健康险占比最高，保费收入

占总收入的18%，具体险种保费收入及占比如表3.6所示：

表3.6 2021人保财险总保费收入各险种保费收入及占比

险种 保费收入（万元） 险种占比（%）

机动车辆险 13353.75 56.8

意外伤害及健康险 4231.82 18

农险 2233.46 9.5

责任险 1739.75 7.4

企业财产险 822.85 3.5

信用保证险 141.06 0.6

货运险 258.62 1.1

其他险 728.81 3.1

合计 23510.12 100

数据来源：2021年人保财险白银市分公司财务报告

在整个财险市场中能快速抢占市场份额占据有利地位的重要因素就是大力发展车

险市场。但是，这种以常规的保险产品为主的发展策略，要面临的竞争压力会越来越

大。另外，随着商业车险的第三次费改，保监会下调商业车险费率浮动系数下限，监

管再次扩大保险公司自主定价权，科学厘定基准费率，引导市场费率更加合理，从而

推动车险市场这两年的经营效益不断提升，整个白银市财险行业的车险整体高质量发

展，车险在未来的很长一段时间内，还会是推动人保财险白银市分公司发展的重要支

柱性险种。

保险费率在保险产品的价格中占据主要地位，保险的价格是以费率条件的调整为

基础。保费不是保险公司随意决定的，要了解保险的价格，就要先知道保险费率计算
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并收取保费的依据，是保险人按保险金额向投保人或被保险人收取保险费的比例。

目前，人保财险白银市分公司的保险费率一般是由总公司产品线通过精算确定

的，在下发产品的时候就下发相关的费率条件以及相配套的保险条款，市分公司没有

费率的决定权，在费率条件的调整上，超出一定权限后上报省分公司或者是总公司。

例如保额超过5亿元的业务、纯异地业务、赔付率超100%的业务等特殊情况。同时，总

公司研发的每一项保险产品，会配套相应的费率条件，因为保险每一个险种的风险概

率都有不同，所以产品价格的确定比较严格，且分为新保和续保业务。新保、续保的

保险业务，在费率条件上也有不同，新保业务要根据行业类型、保额大小等因素来制

定费率条件，续保根据保险标的物的出现概率确定最终的价格。

目前的保险竞争市场中，价格对营销的影响因素至关重要，在调查问卷中也显示，

价格适中是吸引客户购买保险的重要因素，所以，根据现行的保险产品价格策略，人

保财险白银市分公司无法在费率的制定上做出有效工作，就只能在产品的附加值上做

出努力，以此来吸引客户，满足客户需求。

人保财险白银市分公司目前的销售渠道以传统的线下销售渠道为主，受到科技发

展的影响，新兴的线上销售渠道也开始发展。代理渠道中，个人代理销售渠道发展飞

速，白银市人保财险目前有庞大的个人代理队伍，从以前的面对面销售，现在很多保

险个人代理会利用微信、朋友圈等多种方法发布广告，推广保险产品，个人打电话维

系老客户，挖掘新客户一直是个人代理人员销售保险的主要方式。从每年行业协会统

计的数据可以看出，传统的销售渠道是保费的主要来源；此外，随着网络的普及，线

上销售渠道也在发展。

2021年人保财险白银市分公司的总保费收入达到了23510.12万元，比2020年降低

14.06%。代理销售渠道、直销渠道、保险经纪渠道各自的保费收入分别达到了

14670.32万元、6817.93万元、2021.87万元，所占比例分别是62.4%、29.0%和8.6%。

由此可以看出，代理人渠道仍然是国内财产保险保费收入来源的一个关键渠道。公司

销售渠道的保费收入以及占比情况如表3.7所示：

https://baike.baidu.com/item/%E4%BF%9D%E9%99%A9%E8%B4%B9/1813569?fromModule=lemma_inlink
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表3.7 人保财险销售渠道保费收入及占比

金额（万元） 占比 变动

代理销售渠道

个人代理 7852.38 33.4% 0.9

兼业代理 2021.87 8.6% -10.5

专业代理 4796.07 20.4% -2.6

直销渠道 6817.93 29.0% 15.0

保险经纪渠道 2021.87 8.6% 14.9

合计 23510.12 100.0% 3.8

来源：白银市保险行业协会

人保财险白银市分公司目前的促销策略主要是人员推销，就是公司派出专业的推

销人员，与客户进行面对面的信息交流，或通过口头宣传介绍，说服客户购买其产品。

第一，人保财险白银市分公司招聘了大量保险推销的业务人员，建立了自己的销

售团队，分配在专门的营销岗位上，通过制定各种形式的激励销售机制，让销售团队

充分发挥他们的销售潜能。

第二，销售人员主要利用公司的产销会、个人朋友圈、节假日上门拜访等方式来

推广产品，且主要利用端午节、中秋节，以及7月8日保险日等重要节日开展销售活动，

公司也通过赠送礼品或者抽取奖品等形式，赢得客户好感，增加客户粘性，吸引新老

客户。

第三，电话促销也是人员推销的一种，在近几年的保费收入中占比非同小觑，电

销中心招聘一队工作人员，通过各种合法途径获取客户手机号，每个人分一定的任务

量，运用一定的话术，把人保财险的相关产品推销给这些新老客户。白银市的电销从

15年开展以来，近7年时间，不仅保费在每年以100%的增速不断发展，而且相关联的驾

意险、百万医疗也取得了较好的成绩。

市分公司的业务结构简单，主要可以分为前端销售、中端核保，后期理赔。客户

服务中心负责电话销售以及95518的售后服务，行政部门负责管理、后勤、培训等工作。

公司业务结构图如下：
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图3.10 白银市分公司业务结构图

从图3.10可以看出，人保财险的业务流程可以大致分为三个环节，分别是前端销

售、中端核保出单、后端承保，维系整个流程的是行政管理人员。各岗位都有自己专

门的职责，最明显的就是核保出单人员与后端的核赔人员，只有具有专门技术的人员

才能胜任，这四个环节的工作人员基本是专人专岗，无法换岗工作。

首先，前端销售个人代理人及专、兼业销售渠道铺设，由一线销售的业务人员和

销售支持团队构成，主要负责保险（车险即非车险）销售，同时要求业务人员在介绍

财险产品时要准确清晰，销售过程中使用公司统一的保险销售话术，这一方面能保证

公司标准的服务水平，另一方面客户也会因为专业的服务质量，获得更好的消费体验；

其次，中端是承保大厅负责保费的核算以及出保单，但人员技能参差不齐；最后是后

端，核赔专业人员进行业务准入及赔付判断；行政管理人员把握市场发展趋势及节奏，

制定合理的业务推动方案及销售激励政策推动前端销售，并随着政策变化与市场形势

的变化，进行业务人员培训、近期公司相关业务支持方案的宣导、业务人员相关问题

解答等工作。由于对专业性要求极高，分岗位进行员工定期培训尤为重要，公司配备

专门的导师，每周还要制作财险产品相关内容的PPT进行全员培训。

人保财险白银市分公司的大厅内部，会有公司统一的形象布置，最主要的是办公
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场所中设有明显醒目的公司 LOGO,办公环境干净整洁。在承保大厅设有接待配置，业务

人员通常会在公司承保大厅与客户洽谈相关业务，为客户准备的一次性水杯，一次性

口罩,纸笔等都印有公司统一的 LOGO。自己上门办理保险的客户进门就可以自行在展架

上翻看公司的宣传册，也有刊登公司历年社会责任时间的杂志，最重要的是对各险种

的介绍。在每个节日以及每年的 7月 8日（全国保险公众宣传日），大厅的墙壁上都

会挂出宣传海报，推出近期有优惠力度的险种。

人保财险白银市分公司的服务过程策略主要是售前和售后服务。

（1）业务人员的售前服务

售前服务主要是保险销售之前的客户关系维护，人保目前的销售策略把售中的承

保服务视为售前的一环，即客户付费打印出保单为止统称为售前服务。所谓保险售前

服务，不是简单的保险推销，包括为准客户提供保险知识普及、保险产品介绍、保险

信息的解答、帮客户规划适合的保险服务、协助客户进行风险规划等。首先选取准客

户，了解清楚客户的需求，为客户量身打造一套适合的保险服务，讲清楚相关产品的

要点；其次，在挖掘新客户时，勤于拜访，在服务水平与专业水平上严格要求自己，

为客户提供保险知识普及，以客户的需求为一切活动的导向；另外，与准客户交流时，

要投其所好，以顾客满意为目标，在对方感兴趣的方面引入保险服务的价值所在；最

后要明确，保险销售的不是保险产品本身，而是保险产品实施过程中的服务，不要以

暂时的推出一单保险产品为目标，要以长期的利益为导向。

（2）业务人员的售后服务

保单服务：保单服务就是在保险生效的期间，保险公司会和消费者保持联系，当

客户的个人信息发生变更时，保险公司会及时的同步更新。也包括产品咨询、办理续

保和退保之类的服务。

理赔服务：理赔服务可以说是后续服务的重中之重，当被保人发生保险事故后需

要申请理赔，但不清楚具体的理赔程序是怎样时，保险公司相关工作人员就需要提供

专业的指导服务，并及时为客户反馈理赔进度。
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（1）政策倾向

白银地处中国西北地区、黄河上游、甘肃省中部、陕甘宁青四省区交汇处，它的

地理位置也决定着地区的政治经济发展水平与方向。白银市目前处于发展转型时期，

着力于打造智慧文明城市，金融服务业的保险行业的健康发展很重要。《保险法》分

别在2002年进行第一次修订，随着保险业的迅速发展，分别于2009年、2014年、2015

年进行了修订调整，政策法规极大地规范了我国保险业的发展，对保险的消费者以及

保险人进行了合法权益的保护，推动了保险业向更协调有序的方向发展。

（2）行业导向

中国银行保险监督管理委员会自成立以来，贯彻落实党中央关于银行业和保险业

监管工作的方针政策。积极维护消费者的合法权益，确保金融工作的稳定，对于保险

业的发展是很有利的。保险业要以国家政策方针和社会责任为导向，积极发挥保险行

业对人力物力的保障作用，为国家的实体经济服务。人保财险白银市分公司作为人保

在西北片区的重要分公司，积极响应政府的号召，充分发挥保险企业在服务经济社会

发展大局中的政治优势，全力践行人保的每一步策略。

经济以传统加工业为主，2021年全市地区生产总值如下表4.1所示：

表4.1 2021年全市地区生产总值

增加值（亿元） 增长（%）

全年生产总值 571.02 8.4

其中：第一产业 104.23 10.4

第二产业 217.67 9.9

第三产业 249.12 6.5

数据来源：2021年白银市经济运行情况分析

https://baike.baidu.com/item/%E8%A5%BF%E5%8C%97%E5%9C%B0%E5%8C%BA/72779?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E9%BB%84%E6%B2%B3/5394?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E7%94%98%E8%82%83%E7%9C%81/684374?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E9%99%95/15840536?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E7%94%98/18595645?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E5%AE%81/19523352?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E9%9D%92/49720480?fromModule=lemma_inlink
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截至2020年7月，有1个国家级高新技术产业开发区和5个省级开发区。经核算，全

区生产总值共计571.02亿元，比上一年增长8.4%。以上数据表明，我市生产总值增长，

虽然第三产业服务业的占比最低，第一第二产业传统加工业作为拉动我市经济的主要

动力，两者高速发展的同时能带动第三产业不断向上发展，此外说明，第三产业还处

于发展阶段，人保财险白银市分公司属于第三产业中的金融服务业，从经济方面看，

还有很大的发展潜力没有挖掘出来。

据2021年白银区国民经济和社会发展统计公报显示，全年开展网上文化讲座61场

次，开展戏曲（非遗）进校园活动15场次，开展送戏下乡活动5场次，建成20个文化体

育活动广场，开展书画摄影展2场次，排查国家级文物保护单位3处、省级2处、市级4

处。全区接待游客287.5万人次，旅游综合总收入18.1亿元，同比增长分别为13%和

12%，其中，乡村旅游接待游客144.94万人，乡村旅游收入3.1亿元，同比增长均分别

为 26%和19%。全区文化旅游产业增加值3.08亿元，增长10%。15岁及以上人口的平均

受教育年限由8.66每年上升至9.61每年。文盲人口减少42839人，文盲率由5.42%下降

为3.29%，下降213个百分点，受教育程度提升。上面的数据说明，我市重视文化教育

的普及，居民的文化素质就会大大提高，能有效增加保险的普及，人口的文化水平与

保险的购买力呈正相关的关系，受教育程度越高，风险意识普遍也会较强，也会为保

险行业的发展提供了更广阔的市场空间。

图4.1 2021年车险客户文化程度统计

https://baike.baidu.com/item/%E5%9B%BD%E5%AE%B6%E7%BA%A7%E9%AB%98%E6%96%B0%E6%8A%80%E6%9C%AF%E4%BA%A7%E4%B8%9A%E5%BC%80%E5%8F%91%E5%8C%BA/4144390?fromModule=lemma_inlink


兰州财经大学 MBA 学位论文 人保财险白银市分公司营销策略优化研究

32

车险是每个开车的人都要购买的保险，除了交强险，商业性的购买量更能看出购

买保险的客户中文化程度的影响。如图4.1可见，除了交强险，其他三个购买量最大的

商业性种中，能很明显的看出客户的文化程度与购买量的关系，高中及以下的客户对

三个险种的购买力最弱，尤其在第三者责任险中；大专及本科的客户购买力相对就更

强。

（1）人工智能

人工智能英文缩写为AI。它是研究、开发用于模拟、延伸和扩展人的智能的理论、

方法、技术及应用系统的一门新的技术科学。

在承保服务中，人工智能完全可以代替人工，核算保费，自动打印出具保单，能

出错率以及效率都会大大提高；在车险理赔中，“智能闪赔”可以运用图像识别技术，

自动为不同的车型、不同配件准确识别纯外观损伤，再通过智能定性，分析出当地的

市场价，给出合理的赔偿价格。 白银市目前还处于市场经济发展的初级阶段，与其他

发达城市相比，在新兴科技技术的运用上还有很大的差距，我市的保险公司尚没有引

进采用新技术，人保下一步的发展必须要紧跟时代，才不至于被市场与竞争对手打败。

（2）移动互联网技术

移动互联网技术有分享和开放的特点，能恰当的运用于市场营销中。保险市场随

着互联网的普及，也进入高速发展，在保险的各个阶段的服务流程中，都能用互联网

来提高效率。人保财险白银市分公司在保险销售中已经初步应用了互联网技术，互联

网技术主要运用于保险销售的以下阶段：

市场营销方面：互联网技术改变了交流的方式，提高了交流的速度，通讯平台的

普及让许多人投入了很多时间在网络中，保险销售利用这一现象，在与客户的沟通上

更加便捷与高效，向客户普及保险知识；另外，广告宣传也改变了方式，在新媒体方

面，快手、抖音短视频，朋友圈、公众号、微博等首页，都投放了人保的形象宣传与

新产品介绍，在重大节假日的促销活动开始时推出宣传海报等。

保险购买方面：人保财险、平安等大型保险公司已经开设了公众号，客户可以直

接在网络平台上查询保险知识，查看新的保险产品以及价格，也可以直接在平台上下

https://baike.baidu.com/item/%E8%8B%B1%E6%96%87/3079091?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E7%A0%94%E7%A9%B6/1883844?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E5%BC%80%E5%8F%91/9400971?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E6%A8%A1%E6%8B%9F/7698898?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E5%BB%B6%E4%BC%B8/7834264?fromModule=lemma_inlink
https://baike.baidu.com/item/%E6%99%BA%E8%83%BD/66637?fromModule=lemma_inlink
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单操作，网上支付，节省了路上的时间与大厅等候的时间，还避免了不够专业的人员

介绍方面的误差，避免了客户被市面上的“假”销售员骗钱。

保险理赔方面：人保推出了理赔平台，在大城市运用的反馈很好，客户在理赔中

运用互联网理赔平台，在线上传图片与资料，通过只能核赔，可以在线完成很大一部

分的手续，大大提高了客户在理赔时的效率。也能有效降低公司的人力成本，减少人

工核赔的出错率。

随着白银市人口规模和经济水平逐年递增，财险市场迅速扩大。近几年，随着保

险行业的政策制度愈发完善，财险公司越来越规范，作为新型中小型企业，在产品与

价格方面有很大的灵活性，对近年来的市场变化与社会环境、技术环境的适应性更强，

优势大于人保财险这种“百年老字号”的大公司，“船大难掉头”的劣势逐渐凸显；

另外，保险公司的进入门槛低，不像银行等企业，所以有大大小小越来越多的保险公

司注入白银市的保险市场，必然对人保财险白银市分公司的市场占有率造成威胁；还

有，人保财险的品牌是一把双刃剑，除了稳定老客户，增强客户信任的同时，也让百

十来年保险的刻板印象深入人心，必然会让新客户对人保的评价很差，宁可选择新的

保险公司。

年末全市共有保险公司26家,白银市市场目前有14家财产保险主体，主要有平安财

险、太平洋财险、永诚财险、天安财险、安诚财险、中华联合、阳光财险、大地财险

等，其余公司规模相对较小；人身保险公司12家。如图4.2所示：
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图4.2 2015-2021年白银市财险公司数量统计

保险公司的供应商不是提供商品，而是辅助业务的机构，例如信息技术维护，办

场所与办公设备的维护，活动礼品的供应商等。首先，在公司业务的前端销售方面，

宣传海报的设计印发、广告立牌的制作等，都计入销售费用纳入公司经营成本，需要

固定的设置印刷广告公司，以求长期合作压低成本；中端的承保方面，公司承保大厅

出单需要网络平台的支持，系统的更新维护都需要专人服务，信息维护要及时，公司

雇佣专人负责，公司配备的技术人员要专业，长期下来这部分人工费也是不小的开支；

另外，在客户关系的维护方面，活动礼品的采购也是一项重大工作，需要有经常合作

的物美价廉的供应商，来防止断供或者成本过高。结合上述，白银市分公司对于自身

供应商的要求是比较重要，所以供应商的议价能力也是企业发展的威胁之一。

（1）主要的客户群体

结合中国人保白银市分公司营销市场调查的结果分析，年轻一代是保险市场持续

发展的主要客户。如表3.3“客户基本信息调查结果”显示，目前公司客户中80、90后

的客户比例达到了70.68%，虽然70后占比为29.29%，但在未来几年的发展中，年轻一

代必将成为时代发展的主要动力，营销策略的制定要有远观性，年轻的群体会逐渐成

为市场发展的主体，这一群体和上一辈不同：90后受教育程度普遍较高，对保险的保
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障意识强，更容易接受保险的重要性；年轻群体接受的信息大都来自网络，所以要在

网络宣传方面加大力度；年轻人在消费过程中更加注重消费体验，营销策略的优化要

重视服务，从各方面努力达到顾客满意。

（2）客户对非车险的需求未得到满足

在保险产品的需求方面，车险仍然市财险公司的所有险种中最受客户重视的，车

险占比56.8%，与公司的其他险种的保费收入差距很大，长久以来让客户形成刻板印象，

认为财险公司就是卖车险的，对财险公司其他非车险的了解越少，以此恶性循环，会

造成财险公司的财产险、意外险等其他险种越来越无人问津。这与财险公司的营业目

的是相悖的。造成这种局面的原因，一方面是客户的经济情况不支持客户买更多险种；

另一方面，公司的业务人员对自己公司的非车险了解不够，没有向客户介绍到位，客

户从根本上不了解财险公司主要出售什么。

图4.3 2019-2021年白银市财险公司保费收入各险种占比

由图4.3可以看出，近三年来，车险占总保费的比例逐年下降，反而其他各险种占

比有明显的上升，可以说明，客户对财险公司的其他非车险险种也有需求，近几年经

济市场发展，企财险和意外险等险种的需求越来越大，这必须要引起保险公司的重视。

另外，在对客户非车险产品需求状况调查中（如表3.5所示），CSI值为3.53，达到平

均值，表示有半数的客户对公司的非车险有需求。所以，公司在销售中，应该加大非

车险方面的知识普及与宣传，对员工的培训力度应该加大，让业务人员足够了解自己



兰州财经大学 MBA 学位论文 人保财险白银市分公司营销策略优化研究

36

公司的所有产品。

市面上保险产品种类繁多，但众多保险产品都存在着功能类似的替代品，产品同

质化严重，保险公司不断推陈出新以适应不断变化的市场，但是，众多产品只是名字

不同，产品的功能相似甚至一样。例如人保的”佳倍保护”校园险与平安的“安心护

学”的内容一模一样，都是对学生在校园发生的意外进行保障的保险。人保近几年推

出的新产品通常是换个名称，而实质内容基本不变，甚至经常会跟随其他保险公司推

出相类似的产品，只有根据价格上的优惠力度来促进消费者认同。保险公司对于产品

的创新能力薄弱，因此，保险目前销售的每一种险种都面临着新提出的、看上去性价

比更高的替代品的威胁。

人保财险白银市分公司在当地最大的竞争对手是平安，近几年平安通过铺天盖地

的宣传和大量减少人力成本等方式，使得价格低于人保财险，销售业绩也和人保打成

擂台。近年来，平安财险稳居第二，甚至偶尔超过人保财险，双方竞争激烈，甚至已

经形成传统，在每次大型促销活动后会互相比较成果。平安发展迅速，在新兴技术方

面，平安早一步意识到新型网络技术对保险行业的影响，早期开始就大量投入使用，

有了大数据支撑，平安在客户资源方面占据了很大优势，近年来，平安涉猎保险、银

行证券等方面，虽属于不同行业，但逐渐覆盖金融行业，尤其最近开始在养老方面投

入成本，这些行业后台资源互通，有效扩大客户资源，大数据分析客户信息，以此良

性循环，对平安旗下的所有公司都带来营销上的优势。从近两年平安产险的业务数据

可以看出，平安份额占有率与人保不相上下，已经发展为人保最强劲的对手。如图4.4

所示：
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图4.4 人保与平安2019-2021年保费市场份额

综上所述，保险行业面临着潜在进入者、供应商、顾客、替代品、行业内的竞争

这五个方面的巨大威胁，因此行业竞争程度是非常激烈的。
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结合调查问卷满意度调查表3.5中关于产品满意度的分析结果显示：CSI值为3.46，

远低于平均值3.531，表示有很大一部分用户对产品并不满意。近两年来白银市的保险

业务发展相对较缓，产品存在粗糙、同质化严重等现象是原因之一，尤其疫情期间，

表2.1显示，保险公司的业务呈现负增长。所以，产品组合创新的营销策略优化势在必

行。

众保险公司不断致力于保险产品的创新，产品更新速度不断加快，以求贴合客户

对产品的需求，但是，市面上保险产品种类虽繁多，但众多保险产品都存在着功能类

似的替代品，产品同质化严重，保险公司不断推陈出新以适应不断变化的市场，但是，

众多产品只是名字不同，产品的功能相似甚至一样。例如平安财险，平安作为人保财

险最主要的竞争对手（如图4.4），平安很早就洞察到客户的心理需求，在财险方面的

需求不是单一的，随着人们生活质量的提高，生活中需要作为保险标的物的物品、固

定资产等种类繁多，要一一买保险，而且，人生意外等险种的种类繁多，还会造成客

户的心里反感，不仅耗时耗力，还容易遗漏，于是平安推出了“合家欢”系列的综合

保险，不仅包括传统家财险保障内容，还囊括了意外险范畴中的家庭成员意外险等。

与此同时，人保针对平安推出的“合家欢”系列组合产品，紧接着推出“吉安居家”

家财险系列， 因方案内容和平安的“合家欢”极其类似，但晚一步推出，就极具被动

性。除此之外，人保财险白银市分公司推出的新产品经常是换个名称而实质内容基本

不变，而且经常会跟随其他保险公司推出相类似的同质化产品。

（1）定价方式不灵活

与其他众多商品不同，保险产品定价的权利集中在总公司层面，由于定价权的集

中，定价方式不灵活。目前的定价策略基于公司整体发展方向考虑，各分支机构的地

方差异就会忽视。另外，据表3.5营销策略满意度分析表，客户对人保的价格策略不太

满意，CSI值3.53，是总体评价的第四位，图3.5显示，有35.8%的客户认为公司的定价



兰州财经大学 MBA 学位论文 人保财险白银市分公司营销策略优化研究

39

策略存在问题，价格问题是影响营销的重要因素，除了降低客户满意度，还会影响公

司的续保业务，这在保险公司是比较难解决的问题之一。

（2）产品定价方式较单一

公司的定价方式单一，已经逐渐跟不上快速发展的市场与日益剧烈的竞争，主要

是表现是：第一、财产保险的定价较死板，折扣策略应用的比较少且受到很多局限，

而不同的地区实际情况都有不同，但是现行的定价策略无法一一照顾到；第二、产品

的差异化较小，价格的浮动只有考虑到新保与续保的价格差异，且未能有效的结合客

户实际需求的产品进行综合考虑定价，因组合销售的思路尚未展开与实施，分公司在

尝试产品组合销售时，缺乏相应地定价策略，导致组合销售目前无法大力展开；第三，

公司的定价策略一直没有创新，还是由费率决定，即使推出新产品，还在沿用常规产

品的费率策略，使得新产品推出后受到固有印象等阻碍。

（1）个人代理体系落后

人保财险的销售渠道以传统的代理渠道为主，人保的代理销售渠道中，仅个代就

占33.4%。然而，人保财险白银市分公司的个人代理渠道存在多个问题：第一、从图

3.5可以看出，有31.31%的客户认为公司员工的专业及服务有问题，公司招聘代理人员

的门槛低，代理人员缺乏专业素质，业务水平不达标；第二、公司没有配套相应的团

队管理机制，没有系统化的的绩效管理和奖惩制度，团队工作人员缺乏长期规划，没

有制定有效的服务机制，人员管理混乱，销售团队缺乏稳定性与忠诚度；第三、销售

业务数量过多但质量不高，业务员追求短期收益，忽视保险公司的长期利益，采取的

销售模式还停留在以人员推销为主，市面上对于保险销售的刻板印象还处于“欺骗”

“传销”、“不赔”等，对公司形象也是一种伤害。

（2）互联网渠道建设力度薄弱

随着互联网快速发展，一种新的网络营销模式在各行各业都开始应用。90、00后

成为新的客户群体的中心力量，年轻一代对于网络的使用频率很高，在消费方面也会

偏向于网络消费方式。但人保财险白银市分公司以发展历史悠久的优势，守着自己的

传统形象与地位，忽视了网络的应用。根据问卷调查显示用户对于保险在互联网中的

满意度评价值仅为3.47，虽然数值上呈现出了及格分数，但是总体评分为倒数，远远
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低于平均值3.531，即互联网在保险方面的应用效果很差。人保财险白银市分公司虽然

意识到互联网对保险营销带来的便捷之处，电话销售也紧跟其他公司的发展步伐投入

使用，但并没有具体的全方位的互联网应用计划，也没有具体的实施方案，没有开拓

出一条专门的网络营销渠道。

人保财险白银市分公司的促销方式还停留在线下的面对面宣传，节假日开办保险

销售的促销活动，如展销会、电话销售等线上线下的活动促销，节假日为客户赠送礼

品等，根据表3.5的满意度调查中，促销方式的CSI值为3.57， 说明传统的送礼等活动

还是比较受客户满意的，但是，因为目前公司的客户还集中在70、80后的年纪，对传

统的促销方式接受度可以，但是公司长期发展以后，90后逐渐占据主要客户群，年轻

一代对送礼等方式的接受度可能会较差，生活水平的提高让年轻一代对物质上的“小

恩小惠”没有太大兴趣，反而可能会重视对产品的需求以及各方面的服务上，所以保

险营销要能投其所好才有效果。

促销方式陈旧主要表现在互联网信息技术的使用匮乏，新开的保险公司对社会发

展的适应性强，中小型公司能更加便捷的把业务搬上网络平台，使用线上线下结合的

方式进行保险促销，公司规模小更加方便公司全面整改，转型相较于人保财险更加容

易，这反而都是人保财险的弊端，总公司的整改政策在中小型城市难以落实，人保财

险白银市分公司就此落后一步。公司网销创新模式进程缓慢，虽然在促销方式上尝试

了新型的网络技术，但仍处在初期阶段，工作人员固化的思想观念还没有及时转变过

来，配套设施及操作技术难以跟上，我市老龄化严重，中老年对于网络的接受度差，

白银市的第一产业为主，第三产业发展缓慢，地方经济较落后，也是限制公司促销方

式革新的重要因素。

在人力队伍的配备上，人保财险白银市分公司的人才队伍主要分为前端销售、中

端核保、后端理赔人员，公司与同业相比仍处落后地位。由图3.5可见，有62人认为公

司员工的服务水平与专业能力存在问题，占比31%。

前期的销售方面，一部分是属于个人代理中公司的老员工，有稳定的客户资源，
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为保险营销额做了不少贡献，但这部分工作人员学历低、专业化水平陈旧，跟不上新

兴市场中网络技术的运用，凭靠人脉与经验，只能带来短期利益。另一部分是不断招

聘的销售人员，公司的准入门槛低，图3.2显示，白银市分公司员工从业时间一定程度

上反映了该公司员工队伍的不稳定性，人员流动性大，从业时间在5年以上经验丰富、

业务娴熟的员工只有11%，员工的从业时间普遍较短，在一定程度上造成白银市分公司

多数业务人员对于公司保险产品不是足够了解，销售团队管理混乱，极大的影响了营

销的效果，也对公司形象造成影响，不利于公司的长期利益。

中端核保人员方面，人员配备不足且技能参差不齐，图3.2可以看出，员工整体的

学历水平较低，硕士学历的占比仅为1%，公司的高学历工作人员所占比例比较低，可

见员工的专业素质较低，核保人员的专业水平能直接影响保单能否顺利签下，前台有

技术的核保人员被其他公司挖过去的也不少，新招聘的专业水平不够的员工无法准确

的报价以及正确出单；

后端核赔高级专业人才严重匮乏，这部分工作人员长期配备不足，工作量超负荷，

公司内部经常加班，工作效率低下，极大挫伤了员工工作积极性，图3.9显示，客户对

理赔服务的满意度很低，有44.9%的客户都对理赔服务不满，理赔服务是制约财险业务

发展的重要因素。

最后，从白银市的社会环境方面分析出，因为没有设立大学且地方经济不发达，

年轻一代人才留不住，且老龄化严重，极大的限制了本地公司在人力资源上的发展，

这也是人保财险白银市分公司在中后段专业人才配备不足的重要原因。

人保财险白银市分公司严重忽略公司的有形展示，产品的有形展示就是让公司的

产品被更多顾客知道并了解，对公司形象有效宣传，让客户信赖公司，对营销策略的

重要性不言而喻。从图3.4可见，有79人认为公司形象是吸引顾客的关键因素，占比高

达40%。这关系公司的可靠度，让客户购买保险后不用担心公司破产赔不起等心理，很

多客户对公司形象是较为重视。如图3.5，高达65人认为公司形象方面存在问题，占比

约33%，惊醒公司现行的有形展示策略已经出现了问题。受疫情影响，公司全面停止了

面对面的宣传，已经三年没有开办展销会等大型的保险知识宣讲活动，而且人保的品

牌优势决定了有形展示的作用较小，市县级分支公司更加忽略有形展示的作用。目前
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的有形展示还只停留在大厅布置，宣传册的印发等基础方面，只有到大厅办理业务的

客户才能看到。而且，宣传册和保险商品的介绍册都陈旧，堆放杂乱无人翻看，吸引

不了客户的关注，客户的关注点都在自己的手机上。有形展示还停留在“被选择”、

“被关注”方面，没有展开主动的介绍与提高吸引力。

人保财险白银市分公司的财险客户服务构架不够完善，缺乏全流程服务体系建设。

针对公司财产保险的客户，承保前服务、承保中关注、承保后追溯整个服务流程，没

有完善的体系。如图3.9“客户认为公司服务过程有欠缺的环节”所示，高达89人认为

公司理赔时的服务存在问题，比例高达45%，65人认为承保后的客户关系经营存在问题，

占比33%，28人认为承保时的服务存在问题，占比14%，调查样本中有16人认为承保前

的客户关系经营存在问题，占比8%。

首先，保险公司为抢占市场，把精力放在前期销售中客户的维护与挖掘上，人保

财险占着品牌优势，老客户的粘性高，品牌吸引力带来的资源让公司的销售业务一直

处于首位，业务人员逐渐形成惰性，追求短期利益，忽视客户的升入挖掘，忽视承保

后的服务；再此，公司仅提升员工对售前阶段的知识体系和营销素质的培养，在保险

后期的理赔阶段，缺乏专业的服务，人员缺乏也造成效率低下，大大降低了客户满意

度，从而形成恶性循环，人保的老客户逐渐流失；最后，对应的服务管理体系也未建

立完善，虽有95518售后服务热线，但是员工缺乏积极性，客户反应的问题无法及时有

效的解决，后勤部门没有完善的机制，服务过程脱节严重。
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1、根据所在区域的不同，我们把保险消费者市场划分为两类：城镇市场、农村市

场。

2、根据人口统计标准细分，把消费者按年龄区分成两类：年轻人、中老年人（60

岁以上）。

3、根据客户收入情况要素，可以将消费者市场分成三个部分：低收入群体（5000

元以下/月）、中收入群体（5000元-10000元/月）、高收入群体（10000元以上/月）。

4、根据消费者行为的不同，人保财险所在区域车险消费市场可以分为三部分：新

保险业务、转保车业务、续保业务。

1、人口结构

据白银市统计局2021年白银市国民经济和社会发展统计公报显示，年末全市常住

人口150.3万人，比上年末减少0.58万人。其中，城镇人口86.71万人，占常住人口比

重为57.69%，比上年末提高1.13个百分点，人口自然增长率为0.98‰。全年全市居民

消费价格比上年上涨0.7%。人口数及其构成如下表6.1所示：

表6.1 2021年年末白银市人口数及其构成

指标 年末数（万人） 比重（%）

常住人口 150.3 100

其中：城镇 86.71 57.69

乡村 63.59 42.31

其中：男性 76.73 51.05

女性 73.57 48.95

其中：0-14岁 27.9 18.56

15-64岁 100.56 66.91

65岁以上 21.84 14.53

数据来源：2021年白银市国民经济和社会发展统计公报
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上面的数据说明，当地人口规模越大，对保险产品的总体需求就越多，其中城镇

人口占比大于乡村人口，而城镇人口对保险的重视程度大于乡村人口，在车险、财险

意外险等险种上的营销有优势，随着城镇人口和乡村人口占比的差距逐渐拉大，财险

公司中农险的销售前景不理想，需要开展有针对措施；其中不可忽视的一点是65岁以

上的人口占比达到14.53%，“当一地区65岁以上老年人口占人口总数的7%，即意味着

这个国家或地区的人口处于老龄化社会”，我市老龄化问题很严重了，这是保险销售

的机遇也是挑战，财险销售中应大力加入对老龄人口财产生命的保障，并充分考虑这

部分群体的消费心理，才能在营销策略的优化中取得有效成果。

2、居民消费能力

2021年全市居民家庭收入情况如下表6.2所示：

表6.2 2021年全市居民家庭收入情况

数据来源：2021年白银市经济运行情况分析

这些数据表明，白银市的经济稳定发展，居民收入增加。据2021年白银市经济运

行情况分析显示，全市居民家庭恩格尔系数：城镇为30.4%，农村为31.9%。居民追求

更高的生活质量，生活水平的提高，购买力增加，保险的销售前景就广阔，另外，近

几年全国都在搞脱贫攻坚战，农村居民的收入提高，生活水平改善。所以，财险还存

在较大的发展潜力与前景。

3、对不同市场进行评估

（1）城市中保险市场竞争激烈且趋于饱和状态，如果再想扩大市场规模，那么就

需要消耗更多的精力，在服务方面下功夫，在价格以及产品优化方面做出更多努力。

但过程漫长，收效缓慢。但是农村市场在处于新兴市场阶段，竞争少，待挖掘的客户

多，且保险公司新研发的专门针对农业的保险多。国家对于乡村振兴和脱贫攻坚的政

策，让农村逐渐发展起来，农村将是保险市场中不可或缺的部分。

总额（元） 增长额（元） 增长比例（%）

城镇居民
人均可支配收入 35586 2483 7.5

人均消费支出 21610 1620.75 7.5

农村居民
人均可支配收入 11878 1167 10.9

人均消费支出 8990 800.11 8.9
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（2）年轻一代已经成为市场主体，90后、00后是不可小觑的新生力量，他们也具

有消费能力，也因为全民文化层次的提高，他们会更加注重保险，对保险产品的要求

也会更高，无论是产品价格，实用性，以及保险产品的覆盖面是否更广，也要求保险

公司在研发产品、组合销售等方面更加多元化，有创新意识。

（3）车险市场：因为车险是财险公司的半边天，所以车险市场是众多财险公司的

“兵家必争之地”。随着人们生活水平的提高，私家车规模占比巨大，是最具有増长

潜力的市场。但是因为车险内容的同质化，价格变动幅度无法自由支配，财险公司的

服务就在吸引顾客，扩大市场上占了很大的决定因素。

针对上面对市场和客户进行的细分，重新对不同市场进行定位与管理。将有针对

性的营销策略施行下去。

（1）尽早抢占农村市场。顺应国家政策的倾向，借助主要针对农业的保险产品，

抓住发展机会，发展农业的同时，在此基础上创新产品组合，为农村的留守儿童、独

居老人等带去一份保障，稳固农村市场份额占比的绝对优势；对于城市市场，稳定持

续发展是关键，在原本的业务基础上，不断优化服务等营销理念，以现代化的营销方

式吸引顾客，留住顾客，保证业务的续保率，防止业务的流失。

（2）以年轻一代为重点营销对象。目前90后，00后已经开始走上工作岗位，是未

来消费群体的主力军。对于年轻市场要及早介入，提高渗透率，增加客户黏性。从年

轻客户抓起，以年轻人更加关注创新、有趣的特点出发，加大产品覆盖率，并将品牌

形象注入人心。中老年客户由于有固有的想法，且更加喜欢经济适用的产品，不会轻

易改变，以定期关怀维护为主。

（3）车险市场不可松懈。车险客户往往更需要产品的保障性，承保时要为客户做

出细致妥贴的规划，对不同车型，不同用户采取有针对性的方案，让客户放心。例如，

就一般车主而言，人保财险要定位于提供符合群众的性价比高的产品，对于中高端车

主而言，人保财险要注重提供优质贴心的服务给客户。在车险承保服务中要更加重视

理赔的程序以及时效性，还要充分考虑到客户的感受，需要后期理赔的工作人员提高

专业性与服务意识。在新车市场，随着新能源汽车技术的发展，受车辆限号和汽油涨

价的影响，越来越多的消费者开始关注和购买新能源汽车，未来一段时间市场上将出
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现大批新能源新车，新能源汽车保险也必将成为保险公司业务的重要组成部分。因此

对于新能源车的保险要重点专注，不断完善相关条款和服务，抢抓新能源车市场，要

在第一时间将人保品牌的优质形象烙在客户心中。

（4）重视续保市场。对原有的续保市场要注重客户的信任程度，以熟悉的陌生人

为定位，及时对老客户提供应有的关怀，还应不断产生新的增值服务，注重对客户持

续性的服务，增强客户的黏度。对个人提供服务要更多的考虑客户的习惯和喜好等各

方面，区别对待客户，要以客户实际需求为出发点，为不同的客户进行订制服务，对

服务的质量看的很重的往往是中高端人士。

（1）优化区域险种

当前，白银市分公司存在着大量的同质化现象，要突破恶性竞争，以自身特色打

造自己的品牌，把握好传统险种的标准化发展机遇。人保公司要把握机会，针对客户

的不同需要，构建不同的销售方案。此外，由于近年来各种意外疾病情况持续不断、

反复，尤其是甘肃省今年的疫情形势十分严峻，人保财险白银市分公司应充分发挥其

强大的社会功能，并及时向总公司报告。针对白银市的突发事件，制定和优化了相关

险种方案，并将其具体分为两种，一种是针对个人疾病保险，一种是企业方向的，具

体针对复工复产内容。根据承保方的需要，设计出不同的保额方案，以满足顾客的需

要。这一方案的推出更能体现出人保的社会责任感。

（2）创新现有产品组合

通过设定既定利率来达成一份保险单就能够将企业所面对的企业财产、公众责任、

机器损失等全部包含的效果，且包括了雇主的责任和其他的风险需求，不但方便了出

单，也方便了顾客。针对人保财险白银市分公司的产品同质化问题，以及客户对产品

质量的不满意等问题，目前的应对措施之一，就是针对白银市分公司的险种进行划分

以及淘汰，比如保费较低、市场竞争力较低、市场份额较低、长期亏损的险种等等，

对不适用于本地的保险产品进行市场调查，采用缩小战略。就拿学幼险、家庭财险来

说，有十多个方案，都是以同样的费率为基础，降低了承保责任，这样就可以让市场

人士更好地了解和宣传剩下的产品，并将重点放在专门的保险业务上。而且，随着人

们的生活水平越来越高，单一的保险产品也越来越难满足消费者的多元化需求，虽然
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可以推出多种保险方案，但也存在时间长、保单多、保费贵等缺点，所以可以采用多

种产品策略。组合避险策略的选择，是根据投保人风险组合的适用范围及产品的深度

应用而定。对于此类情况，最好的解决方案是实地考察市场内销售情况达到或超出预

期的产品，将此类产品细分，进行同类型组合。比如把目前的家财、24小时的意外、

家庭成员的责任等与符合实际情况的学、幼险等多种险种组合在一起，绑定销售，以

满足客户多维、多层次的保险需求。如下图7.1所示：

图6.1 创新现有产品组合

（1）折扣定价策略

由于分支机构对商品没有定价权，因此，制定弹性价格策略的首要因素是对优惠

政策的把握。人保财险白银市分公司根据客户行业类别、风险管理水平、历史赔付等

因素，结合其风险定价的特点，制定相应的价格优惠政策。一方面，它表现出了对传

统的客户的关心和照顾，另一方面，也有利于开拓保险范围。然而，这种打折优惠的

方式不能滥用，而且不能过于依靠。公司的财险不仅要维持其应有的偿债能力，而且

要更加重视其提供的产品品质，如果不加节制地采用折价战略，最终会丧失其竞争优

势。

（2）产品组合定价

以捆绑销售的商品为基础，在确定特定的价格时，向顾客建议其它与此有关的产

品，也就是增加各险种的保险费渗透率。保险公司要做的就是相互渗透各类产品，特

别是对群体用户，要将渗透性列为主要指标。对于一个公司的消费者来说，在进行财
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险确定价格时，必须将其与责任险中的雇主责任险、安全生产责任险结合起来，并将

其与意外险中的群体意外险结合起来。人保白银市分公司应该把产品定价工作列为重

点，这是对客户进行综合发展的关键。比如，一种产品的渗入，可以享受90%的优惠，

2种商品的渗入，80%的优惠，3种或更多的商品的渗入折扣70%，以此类推。

销售人员可以针对客户的个人需要和自身的经济状况做出相应的建议，丰富的产

品种类能够很好地适应客户的需要。因为保险的定价是比较稳定的，所以企业可以通

过购买相关险种产品来获取优惠，这样可以在价格上进行直接的降价，从而降低相应

的成本费用。与其它保险公司不同的是，它可以给消费者提供全新的消费经验。另外，

折扣还能在一定程度上影响到赠与保险，比如在某些特定的时间内，可以选择购买“

七日交通事故”之类的短途保险，从而让消费者在同等的情况下，得到更全面的保险

范围。在日益激烈的保险环境中，运用上述两种产品进行直接或间接定价，可以使公

司在竞争中保留自己的特色，从而提高公司的产品吸引力。

（1）树立大营销理念

基于日趋激烈的市场环境，要不断地对员工进行市场观念的革新，让其形成实体

门店+网络销售的大市场观念。要让其跳出过去的销售层次，让其更加注重场景化、故

事化、多维度的保险市场营销思路。透过系统的商业训练及持续的培训教育，提高相

关人员在保险业的销售水平。例如，要使各保险人员能够熟练使用相关系统，利用各

种新媒介进行保险产品的介绍和市场的拓展，并在网上进行大量营销推荐工作，从而

拓展其销售渠道。要利用配套的市场技术与观念支持，为客户提供坚实的售后服务及

追踪回馈，增强客户对企业的好感度。

（2）创新互联网保险产品和电商服务机制

财险行业需充分发挥线上化技术优势，解决传统营销渠道的获客成本高、客户转

化率低问题。公司可应用大数据技术，基于用户行为数据勾画画像，并基于用户画像

制定营销策略，有的放矢地开展销售活动，全面节约保险销售人员挖掘和筛选客户所

需花费的时间和精力。网销、电销线上化渠道在新冠疫情期间展现了顽强的生命力，

也将成为疫情结束后财险业获客的有力抓手。围绕线上营销的多元化布局，财险公司

还可拓展直播平台、电商平台、内容运营平台等营销模式；围绕线下营销的数字化转



兰州财经大学 MBA 学位论文 人保财险白银市分公司营销策略优化研究

49

型，财险公司亦可探索智能自助设备、智能咨询服务及远程服务终端等在线下门店的

应用。

（3）健全销售服务质量管理机制

把握市场发展趋势，坚持以客户为核心的营销体系，完善客户服务体系，使实体

门店与网络销售之间达到相辅相成、互相配合的效果，创建具有自身特点的大型综合

市场平台。例如，可以促进保险专业和兼业业务的标准化发展。其次，确立发展方向

的科学性。根据自己的实际情况，选取适合自己的银行保险合作模式。银、保各方要

根据各自的具体条件，全面评估本地市场环境、发展潜力、拓展服务渠道和最佳经营

方式。为适应特定客户群体的需要，应以更加个性化、专业化的方式进行服务和产品

的更新。例如，通过建立科学的业绩评价体系，提高企业的工作能力，借此提高企业

的业绩。加强对具体目标的评估力度。例如，建立一个以人为导向的评价机制，包括

但不限于个人的会议表现、出勤情况、工作日志、业务报表以及培训效果等，以及团

队管理的团队计划、费用管理、计划达成跟踪、团队建设、发展具体客户、销售培训

及指导等。

基于自身的品牌优势，以其所具有的资源为根基，以大众的传播和各大机构的实

际行为，使其不断地树立起“品牌+”的理念，并以多种方式对现有的产品进行宣传，

同时根据现实群体的需要丰富产品，借此进行产品的营销与推广。最后，人保财险白

银市分公司的品牌效应能够得到有效的提高，并能充分利用其品牌的价值，从而进一

步促进公司的保险产品创新和服务产业的发展。如下图7.2所示，形成一个稳固的促销

链：
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图6.2 促销手段的专业化

（1）“品牌+业务”宣传模式

对白银市的相关产品进行了大量的市场推广和线上营销，同时根据自身的实际情

况，对自身的服务和技术创新进行宣传。人保财险拥有众多分支机构和营业网点，具

有明显的机构资源优势，业务范围广泛，形成了一套覆盖全市、城乡的金融服务体系。

另外，在过去的两年里，当地一直在通过各类人才的选拔，从各个层次上挑选出有经

验的优秀的员工和有丰富的保险从业经验的人员。所以，必须充分利用白银市分公司

在全市范围内的综合服务平台的特点和优势，积极开展目前的城市社区、乡镇市场的

营销工作，进一步加强县域市场的品牌建设，使人保财险的品牌价值得到最大程度的

体现；在城镇和农村地区，促进和引导保险业的发展。以提升城乡居民对保险的认识

和了解，消除对保险产品投资收益的偏见，加深对保险产品投资收益的认识，改变传

统观念，接受保险产品，提高承保覆盖率，借此提高白银市分公司的品牌竞争力，为

城乡居民提供较好的保险保障。同时，可以将人保集团的政治优势与社会保障制度的

功能结合起来，将农村居民的问题与政策、民生问题结合起来，通过人保保险公司的

优势，制定相应的保险产品，由村民委员会和居民委员会共同承担，缓解财政压力，

在经营中体现出为人民谋福利的宗旨。

（2）“品牌+平台”网销模式



兰州财经大学 MBA 学位论文 人保财险白银市分公司营销策略优化研究

51

由于公司在互联网上的营销效果并不是能够很好地反映，这与当前的网络发展水

平相比，需要采取更多的措施来提高网络销售的效率。一是要健全“品牌+平台”的网

上销售体系。目前，在保险业中，不论是线下的产品或网上的销售，都存在着大量的

同质化现象，特别是中小企业的价格随意调整的现象和恶意的竞争情况，这严重地破

坏了市场的正常竞争规则。为此，公司要汲取好的市场经验，吸收并转化为适合当地

市场发展的规则，这就需要加强对商品的技术创新工作，并推出完善的线上营销体系。

建立网上销售体系，首先要做好市场调查，根据市场需要，结合实际情况组合产品，

推出易于被顾客所接纳的商品。特别是特色商品的联合营销，可以更好地凸显品牌特

征，塑造服务的形象，还能有效防止市场上商品的同类、低价位和恶意的竞争；其次，

要对企业内部相关的保险业务进行网上销售系统的建设。利用线上平台，结合完备的

客户端，为广大客户开发各种不同类型的保险产品，并为用户提供个性化的保障。这

样才能稳固客户，拓展客户群；第三，要加强资源的集成力度，加快网络销售与信息

的传播速度，完善第三方服务平台的构建，并通过产品与网络化的连接，促进公司产

品面向市场，被更多消费者注意到。

（3）“品牌+媒体”宣传阵地

持续增加公司宣传产品的渠道及方式，包括但不限于利用广播、报刊等传统方式

以及网站、社会传媒等技术宣传方式，积极宣传人保白银市分公司在白银市的技术创

新、技术革新、营销推广等领域的技术研发和营销活动，提高人保集团的知名度。在

部分具有较低识别度、媒体传播形式较为简单的小城镇及部分偏远山区，要大力利用

印刷广告、墙体及电视广告等形式，力争将乡镇、行政村的媒体类广告覆盖范围提升

到50%。在有了一定的广告品牌知名度后，利用各种新的媒介手段，如大楼外墙的广告

牌以及城市中心的各型商业区大屏，使城市的广告覆盖范围到90%以上。利用当前消费

者所注重的特定商品内容以及用户的感受等多种丰富多彩的方式，来推广保险在全社

会中的重要程度，重点介绍企业的社会责任感和业务的赔偿功能，从而增强人们的保

险意识。

制定健全的员工培养与储备方案，提升企业的综合素质。首先，要对企业的组织

结构进行改革，注重对员工的专业素质进行培训的工作。注重对前端业务人员的素质
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与专业技能的培养，使其在销售的全过程中充分地向顾客展示自己的产品，使顾客感

到专业；其次，要加强企业的人才战略，制订企业的人才培训方案；此外，针对公司

的员工，要进行培训，让他们走出国门，吸收先进的管理和实际经验，创造一个优秀

的员工团队。同时，要迅速地进行人力资源策略的调整，在对现有人才的不足之处进

行全面分析的前提下，对现有的人才进行有针对性的发掘和激励，防止人才外流。一

是向总部提出申请，加大大学招生的频率，扩大大学招生规模，并将具有较高职业素

养的毕业生及时引入；二是要加强对其他行业及公司和人才市场的专门人才的培养，

不仅要吸引保险行业的专门人才，还要加强营销、信息技术、自媒体、新零售等方面

的人才；三是加大培训费用，改变现有的内部讲师团队和内部培训方式，引进集团培

训机构，请国内外优秀的讲师进行培训，为公司的领导和员工提供新的知识和观念。

优秀的人员和管理团队对企业的产品营销方面有着不可忽视的作用。在保险市场

中，建议公司从下述四个方向构筑人才队伍。

（1）人才队伍构建

销售团队和管理团队要强化员工配置。从公司的规模上来看，公司的代理人团队

在行业内的排名比较靠后，在同行竞争中处于劣势，所以要加强相关团队的建设工作，

提高准入门槛，加强专业人才营销队伍的构建。

（2）营销人员培训

一线销售人员的技术水平将直接影响到市场营销的成功。公司应配备足够的销售

指导人员，不断提升代理人员的专业服务水平。人保财险白银市分公司身为一家国内

知名的大型企业，要加强对各个部门的人员的培养与管理工作，以防止因员工的个人

活动而对公司的形象造成不良的后果。销售团队要进行产品知识、销售语言、危机应

对等方面的知识训练；同时，企业的市场营销人员要强化市场调研、客户行为分析、

市场趋势预测等多种技能，以提升企业的市场竞争力。

（3）专业人才培养

一方面，要吸纳具有专业金融保险产品的专业核保、核赔人才，做好对保险公司

的核心业务的培训力度，提高公司的综合素质；同时，通过引入财务精算、信息技术、

销售培训等技术人员，为企业的整体营销提供有力的支撑。同时通过对市场进行专业

性的分析，提高企业的核心能力。从短期来讲，可以通过行业手段来吸引专业技术人

员，但也要在较长时期内通过“老带新”培养高素质的员工，发挥企业的长远活力。
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（4）内部协同监督

公司部门众多，专门负责开发销售渠道的部门与其下属分支公司之间有业务上的

竞争，所以要对公司的工作进行监管和指导。针对专门负责保障个人利益的产品，要

强化各个渠道的专业化运营，减少同类竞争机会，并明晰企业划分的规则；当有商业

往来覆盖时，需要及时寻求上级的帮助。进行团体业务时，需加强各部门间（包括但

不限于业务与后勤部门）的协作效率，可建立一个项目小组，借以突破现有部门的障

碍，提高企业的工作能力和信息交流效率。

保险市场营销所提供的服务是一种看不见摸不着的东西，顾客只能通过感觉来感

受，而实物的呈现则可以直接提升顾客的感受。实物陈列，包括企业经营状况，案例，

企业文化，软硬件设施等。人保财险白银市分公司以实物的形式呈现各种服务形象，

加深顾客对企业的认识，提升客户满意度公司形象也是取得顾客信任的前提，从图3.4

可以看出，很多客户对公司形象是较为重视的。针对目前公司在实物陈列方面存在的

问题，提出了如下改进措施：

（1）改善营业场所环境

办公场所的卫生状况，体现了员工的工作能力与质量。对办公空间进行优化，要

对办公空间进行适当的设计，如各种物品摆放整齐有序；在分支机构特别设计出一处

专用的安全广告板，或利用电子显示屏进行陈列，增加顾客的视觉感受，提升人保财

险白银市分公司的企业形象。

（2）改善工作人员的外在形象

销售员和顾客进行交流时，最初的印象是很关键的。外表、谈吐是业务是否成功

的关键因素。人保白银市分行为一线销售员制订一套标准服装，各员工统一服装，提

高销售员的整体形象。在销售人员的训练中，要强化对销售员的礼仪训练，从言语和

行为上提高销售员的外在形象。

（3）加大产品的展示力度

有形展示有助于消费者更好地理解保险公司的保险产品，将商品海报印刷在指定

的广告地点，或将其制成小册子分发给消费者，增加产品有形展示的效果。做吸引客

户眼球的产品展示架，最好有专人为客户讲解保险知识，因为我市老龄化严重，中老
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年群体的购买力也不可小觑。只有让更多的客户从知道、了解到感兴趣，才是有形展

示的目的。

在保险市场中，顾客满意度的提升是最值得关注住的。随着与客户的交流与接触

的便利程度的不断提高，公司的服务质量以及顾客在购买和使用中的体验将会对顾客

的吸引力产生直接的、持久的影响。服务营销以客户为中心，提高客户的满意度主要

体现在以客户利益为首要目标，提高客户的让渡价值。汽车险三大改革的中心目标是

使广大消费者受益，提高企业的市场竞争力，提高客户的服务水平，这一理念将会在

很长一段时间内成为我国保险市场发展的主流。在以“人”为保险主体的保险市场中，

消费者自身的需要与满意度得到了更多的关注。提高服务品质、降低各个环节的投诉、

纠纷问题、完善服务系统并推动保险行业的服务创新，是保险业的头等大事。

（1）承保服务方面

从顾客的购买需求一直到业务的正式办理，处理业务的整个流程，都要重视公司

的专业性和信誉度。人保财险历来重视公司的柜台保险业务，对出单员有明确的行为

规范。然而，由于网上保险产品的推广力度加大，消费者更多地会在网上购买保险或

由销售商进行交易。所以，在网上购买保险时，如何体现网上购买的规则和销售人员

的规范与约束更为重要。一是通过公司销售热线、线上投保界面整合产品简介，精简

投保程序，以专业、便捷、安全为原则，提高消费者的自我投保满意度；二是强化营

销工作的职业道德教育和提高专业服务水平，防止销售欺诈和产生保险风险的情况发

生，建立健全监督和惩罚制度；三是积极接收顾客的反馈，听取顾客的意见和建议，

持续改善对顾客的服务品质。

（2）理赔服务方面

理赔服务直接影响到续保业务的发展和客户的满意度。近年来，人保公司意识到

了后续理赔的重要作用，不断加大对相关人员的招募和培训工作，同时加大对相关业

务投诉的处罚程度；理赔的业务质量也在稳步提高。但是在保险的理赔方面，还需要

加大对核赔的专业人才的培训，加大线上业务的推广力度，不断地减少处理理赔业务

的时间。针对重点或较有信用的顾客，可采用快速理赔后再进行追偿的处理方式，以

提升顾客对此类业务的满意度。
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（3）客户关系经营

在保险行业中，企业口碑营销和个人业务转移是其主要的业务来源。所以在提高

服务水准、稳定消费者合理支出的同时，也要强化对消费者的维护借以提高情感性的

业务交易。近年来，各财险公司纷纷加大了自己的业务范围，利用微信用户身份验证

等方式，对用户的真实身份进行收集和应用。人保已经开通了与汽车有关的附加服务，

包括但不限于汽车代驾以及实施突发性的道路救援等。为强化客户的管理，可以设置

专门的健康咨询平台，借以制定个性化健康管理方法，同时也能设置家政服务等与客

户日常生活相关的附加服务。通过这一平台提升消费者对品牌的印象，加强其忠诚度。

构建全过程的保险业业务系统，如下图7.3的结构示意图所示：

图6.3 建设保险全流程服务体系
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在激烈的市场环境影响下，高度的同质性和白热化的竞争不仅能够加强公司的文

化与营销战略的配合，借此极大地提升员工对公司的认同，而且能将本公司不同于其

它公司的产品资讯及价值观传达到客户群体中。因此，人保财险白银市分公司要结合

自身的市场营销策略，开发适合自己的公司文化。

（1）事业发展的核心准则如图7.1所示：

图7.1 人民财险事业发展的核心准则

（2）问题导向如图7.2所示：

图7.2 人民财险坚持的问题导向
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企业的管理者应当以内部培训和工会活动的方式，使广大职工积极投身于公司的

文化建设之中，并对如何创新和改进企业产品进行讨论。只有如此，才能吸收各方的

广泛观点，并让所有的员工都能投身于公司的发展之中。以下是具体的措施：

（1）全文以人保财险白银市分公司为例，对其目前的业务环境进行了分析，并提

出了实施何种营销战略的建议和实施的必要性。通过使用这样的情景重现式的训练，

使雇员能够亲身体验到市场营销策略带来的效果，并能激发公司员工的工作兴致。

（2）首先，各事业部负责人对公司战略发展计划的作用与重要性进行深度分析，

再让职工自由深入地探讨适合公司发展的市场策略，为企业提供有益的战略建议；如

果通过，将会得到相应的奖赏。这样可以让公司的相关人员更加重视公司的发展。

（3）将公司内的相关成员集中起来进行业务范围内的讨论，不仅能增强公司的凝

聚力，还能让各行业、各企业的员工从不同的视角来考虑问题，拓宽他们的眼界，借

此增强员工的思考能力，激励其创造性思维，激发企业的活力与动力。

（1）财务方面风险控制

成功地实施市场营销策略，除了要靠销售人员自己的行为，还要靠金融机构的共

同努力。市场推广活动是要靠资本支撑的，而财务部门若不合理地规划开支，将会对

市场营销策略的实施产生不利的作用。财务部门应充分考虑到企业的财政情况、投入

与输出比、成本控制比例等因素，合理安排营销费用的差别性，使可用资金的使用效

率最大化。相关从业人士不仅要专注于同行业公司，还要处理企业的经营资料，同时

还需积极地了解公司的市场情况，结合竞争对手成本策略，使市场运作中的资本得到

最大限度的使用，同时使经营人员没有任何顾虑。

（2）承保前端风险控制

该公司最大的弱点就是没有对保险客户进行有效的签订合同之前的风险控制。保

险公司在保险业务经营全过程中，必须进行严格的风险控制，这也是保险公司经营的

“门槛”，保险服务的好坏和公司的盈利水平取决于保险公司的风险控制效果。

首先，对于汽车保险来说，保险公司在投保之前必须进行汽车检验。很多汽车在

买保险之前就有问题，而顾客却抱着碰运气的心态去保险本就存在问题的汽车。早些
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年公司对这方面的检查并不是很严格，一般都是顾客自己拍照，或是请销售员给自己

的车子拍照和检查。或者由于非专业的缘故，或者出于保险欺诈的心态，对问题车辆

进行投保，从而导致了公司的经济亏损现象。目前，公司一直致力于完善汽车检验系

统及保险制度，以减少骗保行为的存在，减少不必要的损失。

其次，就意外险与财产险等方面，也要特别留意下列几点：

第一，实地考察。保险公司的风险控制工作人员要亲身到发生问题的地方进行风

险调查，并对各类设备在实地的作业状况和周围的环境状况进行分析考察。通过实地

调研，可以使企业的经营人员更加清楚地认识到企业所面对的各类风险及状况。

第二，与保险公司（个人）紧密合作。保险公司的风控机构应当与承保单位紧密

合作，随时交流有关信息，掌握有关保险公司产品的基本信息。与被保险人面对面交

流并阅读文件之外，还要与有关人士进行大量的联系，从而能够及时地了解到在不同

的单位（个人）的活动中可能出现的风险。

第三，做好数据的保存任务，并构建风险管理体系。

（3）理赔后端控制风险

在投保之后，前面的交易过程就结束了。然而，这并不代表保险流程全部结束了。

期间，客户的专属客服要继续为顾客提供持续的服务，而理赔部门也要给予足够的保

证。当顾客出险时，有关部门要及时提出相应的理赔计划，以求迅速的给予客户相应

的赔偿，这是顾客最关注的问题，同时也会对企业今后的发展产生很大的影响。人保

财险应在保证赔付的基础上，对理赔的风险进行有效的管控：第一，利用网络技术和

人员的技术手段来防止保险欺诈的发生；第二，要严格掌握赔付率。前台的销售员用

各种各样的营销方式把业务做成，保险公司也要把风险管控好，让公司的长期利益都

能有保证，使公司健康发展。

随着技术的发展，保险业进入了标准化、网络经营的阶段，再加上网络工作已经

成为一种常态。如果公司的信息化系统出了问题，那么公司就会陷入“瘫痪”状态。

所以公司技术团队的重要程度不容忽视，相关部门要为公司的发展提供相应的技术支

持。首先，很多公司都会通过手机上的 APP，来推荐自己的产品。为更好、更及时地

为用户提供全方位的服务，必须针对用户在实际应用中遇到的问题和要求进行系统的
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设定，同时要对其进行市场调查，对其进行系统的优化和升级。相关部门的软件开发

人员要学会新的技术，适应新的市场变化，以适应新的需要，从而达到更好的使用效

果。其次，针对员工的现场记录，人保公司一直在不断地完善记录流程，并通过发展

和升级简易的记录制度来完善工作，同时通过图像辨识等手段提高录制的有效性和精

确度。第三，从保险到理赔，从业务到客服，从办公室到财务，从最基层的职员到经

理，每个人都要和这个系统的全部功能打交道。针对不同行业的需要，制定相应的服

务流程，使企业能够高效地运作。所以，相关部门必须理清自己的责任，增强责任感，

为公司的正常运作作出自己的贡献。公司还应在技术方面加大投资力度，为技术人才

的工作做好资金准备，为公司的经营管理工作打下基础。

人都是有主观能动性的，所以，一个企业要发展，必须要有一个优秀的人才团队。

当今是一个充满了专业人才的发展性时代，企业要想真正落实规划，就必须要充分运

用人力资本。人才策略是当今社会的一个重要策略，目前国内也大力发展和引进新的

人力资源，所以人保财险必须把“人”作为发展的基础。

（1）制定职业发展的计划，制定工资和奖励机制。首先，无论是基层的职员还是

中高级经理人，都应该给他们提供工作上的发言权。根据不同的工作需要和工作特征，

制定适合自己的职业发展方向。企业应该注重对员工的归属感和成就感的培养，为他

们今后的发展铺平道路。其次，对员工的工作影响最大的是福利。要制定一套人人都

能满意的工资体系，要立足于现实，并在现实条件下做出相应的调整。在充分考虑到

员工的意见后，采用不同的评价机制。既要有传统的基础薪金与绩效薪金，又要完善

对薪金的激励考核制度。

（2）制定健全的员工培养与后备方案，提升企业的综合能力。首先，要对企业内

部的结构进行调整，注重对职工的专业化培训。着重于提高一线员工的素质与专业技

能，以便在整个营销流程中向顾客全面地展示自己的商品，使顾客感到营销团队的专

业性。其次，要加强对人才的战略规划，并制订相应的培训方案。此外，为公司的职

工制定培训方案，让他们接收到先进的管理和实际工作，创造一个卓越的员工团队。

（3）提倡“人人行销”。面对日益严峻的市场环境，单凭一个分支机构无法做到

打破行业发展的“瓶颈”，并取得持续的利润增长。财险销售工作并不只是一项业务，
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而是需要其它各方面的积极思考，树立全面的市场营销理念，与市场营销人员进行合

作，同时把市场营销活动渗透到每个场合。全面行销要打开各部门与营销人员的界线，

使中后台的员工充分认识企业的经营状况，从而使市场运作更加顺畅，最大限度地提

高公司的经营效益。
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本论文以人保财险白银市分公司为切入点，以“分析现状-总结问题-解决问题”

为文章的行文思路。论文采用问卷调查的方法得出现状，以营销策略方面存在的问题

为主线，对市场营销策略进行了优化，具体总结为以下三点：

分析现状：对公司现状的分析主要分为两步：第一，对该分公司内部的营销现状

进行问卷调查，然后总结出七个方面的现状：以常规保险产品为主、价格以费率条件

为基础、传统线下销售渠道为主、促销策略以人员推销为主、专业人员负责固定岗位、

大厅布置展示公司产品、业务人员售前售后服务；第二，对公司的营销环境进行分析，

包括宏观环境和微观环境。

总结问题：结合营销策略现状与环境分析，对该公司的营销策略总结出七个方面

的问题：商品性质同质、定价方式不科学、营销渠道落后、促销方式陈旧、专业人才

短缺、忽略有形展示、服务过程脱节等。

解决问题：

（1）确定自己的目标市场:在一定的市场细分的基础上，确定自己的目标市场，

最后把产品或服务定位在目标市场中的确定位置上。

（2）策略优化方案：优化并创新产品组合策略、产品组合捆绑式进行定价、开拓

新兴互联网营销渠道、立足品牌形象的活动促销、建立人才培训和储备计划、多媒介

展示保险产品、建设保险全流程服务体系。

最后通过建立制度化的管理，在企业文化、分控配套保障、技术保障、人力保障

对市场的具体营销战略进行保障，保证营销策略的有效落实，提升企业的品牌影响力

与同质市场的竞争能力。

本文因技术及现实原因存在一些不足。由于研究方法太单一，无法综合分析人保

财险白银市分公司的市场营销策略，只以7Ps理论形成体系，总结出七个方面的问题，

研究结论较为偏颇。在今后的工作中，需要进一步深入地学习该领域的知识，并从多

个角度探讨人保财险白银市分公司的市场营销策略，并由此发现其实际发展中存在的
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问题，借此给出有针对性的战略建议。

中国人保白银市分公司现已逐渐意识到市场营销的作用，并已经参与到通过网络

等多种经营方式，推动人保财险由传统的销售商转型为网络型的工作中。完善市场营

销策略是一件需要慎重考虑、仔细规划并长期部署的事情，必须经过一段时间的努力。

市场变化、科技进步、消费者的消费方式发生变化，市场营销策略要适时地进行改变，

并与现实的运用与时代的发展相适应。
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附 录

尊敬的女士/先生，您好!

非常感谢您在百忙之中接受的问卷调查，本次调查希望了解您对中国人民财产保

险股份有限公司白银市分公司的一些意见与建议。本次调查收集的数据仅作为研究使

用，希望您在填写问卷之前，回忆一下您选择保险公司、购买保险的真实想法。衷心

感谢您的合作!

一、基础问题

1.您的年龄（ ）

A.70后及以上 B.80后 C.90后 D.00后及以下

2.您获得的最高学历（ ）

A.高中及以下 B.大专 C.本科 D.硕士及以上

3.过去的一年中，您的月均收入（ ）

A.2000 以内 B.2000-5000 C.5000-10000 E.10000 以上

二、营销策略满意度调查

编

号
问题

非常满意

5分

很满意

4分

满意

3分

不满意

2分

非常不

满意

1分

1 您对人保财险保险产品是否满意

2 您对产品的价格是否满意

3
您对该保险公司产品现有渠道是否发挥作用

的满意度

4 您对该保险公司的促销方式是否满意

5
您对办理保险业务中遇到的服务人员的服务

是否满意

6 您对投保过程是否满意

7 您对公司的整体形象（影响度）是否满意

8 当前购买的保险能否满足您的需求

9 互联网因素在保险方面的应用

10 对公司推出的非车险产品的意向
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三、营销策略了解和需求调查

1.您认为目前人保财险白银市分公司存在的问题? （可多选）

A 促销手段需创新 B 传统渠道遇瓶颈 C 价格策略不科学 D 产品同质化现象

E 员工的服务水平与专业能力 F 公司形象 G 服务过程

2.您觉得最能吸引你买保险的因素是什么? （可多选）

A 产品符合需求 B 价格适中 C 购买渠道可靠 D 宣传到位

E 公司形象可靠 F 人员服务专业化 G 业务框架(服务流程)完善

3.您觉得在接触到人保产品和服务的过程中哪个渠道购买会比较放心一些？

A 自己上门在柜台办理

B 人保官方网站购买

C 找人保的专业代理人员购买

D 通过懂行的熟人介绍购买

4.您觉得在人保财险以下促销方式中你会选择哪个促销方式来购买人保产品？

A“品牌+业务”宣传模式

B“品牌+平台”宣传模式

C“品牌+媒体”宣传模式

5.您觉得在办理保险业务中接触到的所有工作人员中，人保员工的服务态度和专

业能力怎么样？

A 服务能力和专业能力一流

B 服务能力好但专业能力一般

C 专业能力强但服务能力一般

D 服务能力和专业能力都差

6.您是通过什么渠道了解到人保财险公司的保险产品的?

A 来公司直接了解 B 广告宣传 C 代理渠道 D 互联网渠道

7.您认为人保财险的服务过程中哪一环比较欠缺?

A 承保前的顾客关系经营 B 承保时的服务 C 理赔时的服务

D 承保后的顾客关系维护
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我已经成为兰州财经大学的一名硕士研究生了，今年，我已经28岁了，这个年龄

得到这个学历，对很多人来说是很平常，可一路走来挺不容易的，今后，我终于可以

说出“我是兰财的学生”，这源于长久以来的一个遗憾。

17岁那年，在花朵一样的年纪，在身边的同学朋友都坐在教室为高考奋战的时候，

在身边的朋友为早恋而感伤或欢喜的时候，我剃光了头发进了手术室。从此开始了坎

坷的十年。再次出现在同学朋友面前，已经是半年后了。那半年最开心的是，弟弟放

学后经常会带回来同学朋友们问候的小纸条。休学半年多后，家人听医生建议，让我

回学校和同学朋友们一起生活，和外界多一些交流放松心情有助于恢复。回校后高二

已经快结束了，学校怕我跟不上，安排我去了艺考班，那时候，大家的想法也只是让

我能平平安安在学校享受最后一年校园时光。班主任是包禄老师，特别感谢他在我回

校后对我的百般照顾。在此，还要感谢我最好的朋友蒋敏。其实那时候走路还不稳，

她每天就等在我家楼下，从妈妈手里接过我，帮我提上书包，牵着我的手直到送我走

进教室，放学再跑到班级门口接我回家，这一接送就是两个月，高二结束，高三来了，

我也和大家一起迎接了高考。

我考上了兰州财经大学长青学院，一个三本院校，爸妈不忍心让我再熬一年复读，

又不忍心让我的努力浪费，花费了比别人多一倍的学费让我去上大学。我并不开心，

在生病前，我的目标是兰州财经大学的会计专业。从此，这所学校仿佛成了我的遗憾，

也是一种执念吧，总会觉得自己不应该是这样的结果，我的人生本应该才开始啊？我

就这样开始了所谓的大学时光，我不满意自己，不满意我得到的，身体落下的后遗症

让我极度自卑，我开始拒绝和人接触，看着身边的同学朋友都去了远方求学，去了心

仪的大学，真的好羡慕。我开始把自己封闭起来，浑浑噩噩过了四年，也浪费了四年。

大学毕业后进了央企，工作了半年，不得不因为身体状况辞职了。那段时间心理

状态很差，自暴自弃，有了抑郁倾向，爸爸安排我去白银市特殊教育学校做了几个月

的义工。近距离接触了聋哑孩子、身体残疾的、智力发育不好的，有的被家人抛弃，

收养在福利院，有的每天被父母接送过来上学，和许多同自己一样的孩子一起学习。

他们学唱歌跳舞，学画画，学心算，学毛笔字，学习自己力所能及的事情。几个月和

他们同吃同住，那段时间不爱说话，就和他们学手语，学着做“无意义”的小事，很
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感谢那段时光带给我的改变。临走前，我还收到了几个大班的聋哑孩子自己做的蛋糕。

他们都在用自己的方式往前走，我想，我能做的应该也有很多。

但命运就是很会捉弄人，下定决心改变自己，考研的时候，又不得不做一个小手

术，临考前在家躺了两个月，没考上审计专硕，但可以调剂。其实想起来还是欣慰的，

我始终没有放弃。收到录取通知书的那天，比当时上大学要开心许多。唯一让我烦恼

的就是，学费。对我来说是一笔高昂的费用，预支出是计划的一倍多，爸爸让我去上

学，一切有他。

研一在校那一年，是我17岁以后感受过最美好的一段校园时光，我争取了学生干

部的名额，当了学习委员，一边在会计事务所工作一边上学，很忙很充实。我尝试着

去改变以前孤僻的自己，去和更多人接触，我想在全新的环境中生活，身边的老师同

学都很优秀，有各种身份背景的同学，还有在自己领域很厉害的老师，我很满意当下

的一切。感谢所有的任课老师，我甚至因为我可以和众多优秀的老师同学一起学习而

生出自豪感。我的班主任王春国老师，是我研究生期间很难忘的一位老师，并没有因

为我们是非全日制学生而放松我们，总会很负责的督促我们认真上课，鼓励我们积极

参加校园活动，我争取不落下一堂课，参加学校的每次活动，我觉得，正常的大学生

活就是这样的吧。

然后，疫情在身边爆发，与此同时，我体内的不良分子转移到另一个地方肆意作

乱，我不得不在休学治病和上学之间抉择，命运对我还不错，网课反而成了我的机会，

让我保住了学业，也顺利进行了手术治疗，在此特别感谢在医院工作的班长蔺峥嵘，

在生病后帮我推荐最好的医院和医生，让我及时得到检查与治疗，很感谢身边的老师

和同学对我的关心和帮助。

不知不觉走到了传说中学生生涯的一道坎——论文。我的论文导师是我的班主任

老师，从论文定题到开题报告、写作过程搜集文献和查找资料，以及后期的反复修改

中都倾注了王春国副教授的精力和心血，精细到每一个标点符号的正确运用。在此，

谨向恩师表示最衷心的感谢和最诚挚的敬意。也要特别感谢人保财险白银市分公司的

火艳玲经理，是我本科毕业在人保实习的六个月期间的直属领导，为我的论文提供了

很多无处查询的内部数据，把公司的情况对我进行了详细介绍于分析，对我的写作带

来很大的帮助。
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在我敲这段文字的时候，妈妈默默的端来饭碗放在一边，悄悄关上了房门，这段

时间几乎都是这么过来的，所以真的很感谢我的爸爸妈妈，有他们财力物力、精神上、

行动上的帮助与支持，我才一路走到现在。也要谢谢我的弟弟何文杰，在我不能上班

没有收入的时候，就会给我不断地资金支持与精神上的鼓励。

说这么多，只是因为，这份十年的遗憾，我算是实现了吧，这一路走来不容易，

也成长了很多，也许会有人发出疑问，至于这么为难自己吗？我想说，我一直没放弃

我自己，我在用我自己的方式往前走。

再次感谢我的家人，感谢我的恩师王春国副教授，感谢研究生期间所有的授课老

师，感谢我最好的朋友蒋敏，感谢所有一路走来支持我帮助过我的人，感谢我的母校

对我的培养。祝所有人的生活越来越好！

作者： 何玛莉

2022 年 9 月 28 日
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