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保险经纪人如何深化对客户的服务 

胡奎 

保险经纪人是保险市场的重要组成部分，保险经纪行业发展水平的高低是衡量一个国家保险市场发达程度

的重要标志之一。我国保险经纪行业已经走过了 10 个年头，在为客户提供保险经纪服务、完善保险中介市

场主体方面起到了重要作用，但是与国外发达国家相比，我国保险经纪行业尚存在较大差距，有诸多矛盾

和问题需要解决，特别在后续服务方面需要向国外发达市场学习，仍需进一步深化客户服务。 

 一、保险经纪行业客户服务的内容及特点 

  保险经纪人与客户签订经纪委托协议并为其安排保险之后，保险经纪人为客户提供的后期服务才真正

开始。长安保险经纪有限公司在业内首先创立了提交客户服务计划、编制客户服务手册、日常咨询、保单

维护、客户回访、客户培训、协助索赔、保险公司服务质量评价和提交客户服务工作报告等九项标准服务

和满足客户需求的个性化服务内容。 

  将各项客户服务所需花费的时间、精力、成果确定难易程度及工作频率作为评判标准，分别具有以下

特点： 

  1.提交客户服务计划。制定委托期限或保险期限内的客户服务项目、内容和具体时间等工作计划，提

交客户。工作频率低，难度低。 

  2.编制客户服务手册。制作包括保险合同管理、索赔指南和联系、投诉方式等内容的客户服务手册，

提交客户。工作频率低，难度中等。 

  3.日常咨询，解答客户日常提出的保险相关问题的咨询。工作频率高，难度中等。 

  4.保单维护。在保险期限内，当客户资产及其风险状况等发生变化时，协助办理批改手续，维护保单

的有效性。工作频率高，难度低。 

  5.客户回访。以当面拜访、电话、信函等方式对客户进行回访，收集客户信息，了解需求，征询意见，

改进服务质量。工作频率高，难度也较高。 

  6.客户培训。通过讲授、座谈、知识竞赛等形式对客户进行培训，使客户了解基本的保险原理、保单

内容和索赔流程等，提高客户保险管理水平。工作频率低，难度较高。 

  7.协助索赔。登记出险情况，协助客户报案；与保险公司、客户沟通进行现场查勘，并协助客户与保

险公司核查查勘结果；协助、指导客户准备索赔资料；督促保险公司及时核定赔付请求，并协助客户索赔

谈判，达成赔付协议；催付赔款结案。此项服务的特点是频率高，工作难度大，特别是发生大面积灾害时

任务异常艰巨。 

  8.保险公司服务质量评价。按保险期限或年度对保险公司服务质量进行评价，作为客户续保时选择保

险公司的参考依据。工作频率低，难度适中。 

  9.提交客户服务工作报告。服务项目完成后，对于服务计划完成情况、存在的问题及应对措施、其他

建议等向客户提供报告。工作频率低，难度适中。 
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  10.个性化服务。保险经纪人在为客户提供以上标准服务的基础上，提供相应的个性化服务，是根据客

户的需求与实际情况确定的，一般频率不高，但难度最高，代表着保险经纪人的服务能力与水平。 

二、保险经纪行业服务现状 

  保险经纪是一个以服务为生存根本、以客户为导向的行业，客户的信任和满意是保险经纪公司业务可

持续性发展的基础，目前国内市场上大多数保险经纪公司的客户服务环节仍处于较低的水平，总体上来说

未能真正为客户带来服务价值。 

  1.从保险经纪行业服务管理模式来看，客户出险报案后，保险经纪公司接转报案、参与现场查勘、审

核并转交索赔资料，指导、参与索赔谈判，这些工作还未形成有序的规范，客户、保险公司、经纪公司之

间的交流与沟通尚不顺畅。 

  大型保险经纪公司每一省级机构客户的出险案件不论大小，数目都数以千计，仅案件信息收集的工作

量都很大，要想全过程掌握、参与索赔各环节更不是一件易事，没有统一、有效的服务管理模式很难完成。 

  2.从保险经纪行业服务的主动性来看，在客户未出险情况下，大多数保险经纪公司没有建立常态的联

系机制，对客户的资产情况、保险情况不甚了解，对保险标的损失情况不掌握，对保险公司理赔进展不清

楚，造成后续服务被动，效率不高。 

  3.从保险经纪行业服务水平来看，保险经纪公司整体服务手段比较单一，技术力量不足，真正体现保

险经纪技术含量的内容不多，客户服务技术与能力仍需进一步加强。 

  三、深化保险经纪客户服务的途径 

  (一) 建立连接客户、经纪公司、保险公司三方的数据处理平台，客户作为数据源，经纪公司作为中间

经纪服务环节，保险公司作为后续服务环节，将各环节处理过程有序连接起来，投保、出险信息得以完整

反映。再以案件的大小和难易，辅助以电话、现场等方式进行沟通、处理，提高索赔服务效率。 

  (二)按照一般案件、大案件及大面积灾害案件分类，在出险报案受理、现场查勘、定损理算、收集资

料、达成赔付协议等各环节可能出现的分歧都与保险公司在保险合同中明确约定，避免后期索赔中的争议。 

  (三)在每一个保险期间开始时对客户原始资料要做到随时掌握。通过电话、当面拜访等多种形式进行

客户回访，主动询问客户出险情况、存在的问题以及期待的其他服务等，根据客户意见及时改进服务中的

不足。 

  (四)保险经纪公司应长期开展客户服务技能培训工作，针对服务中的关键环节，通过讲授、现场模拟

教学等手段，提高员工的客户服务技术和能力。 

  针对我国保险经纪行业的现状，通过建立高效的信息系统平台，多渠道提升员工素质，不断进行技术

创新，为客户提供专业化的服务，满足市场多方面的风险管理需求，既是保险经纪公司深化客户服务的内

在要求，也是促使我国保险经纪行业持续、健康、快速发展的必要条件。 

  


