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第 1 章 保险业务操作概述

1.1 保险业务基本概念

保险业务是指保险公司根据合同约定，为被保险人在保险期间内因保险发生

所造成的经济损失提供经济补偿或给付保险金的一种金融服务。保险业务主要包

括人身保险和财产保险两大类。人身保险涉及人的生命和健康，主要包括人寿保

险、健康保险和意外伤害保险等；财产保险则以财产及其相关利益为保险对象，

包括车险、企业财产保险、责任保险等。

1.2 操作规范与流程的重要性

保险业务的操作规范与流程是保险公司开展业务的基础，对于保障保险业务

的正常进行具有的作用。操作规范可以保证保险公司及其员工在开展业务过程中

遵循法律法规、公司内部规章制度以及行业准则，降低业务风险。流程的合理设

置则有助于提高业务效率，减少不必要的环节，为客户提供更加便捷、高效的服

务。

1.3 风险管理与内控机制

风险管理和内控机制是保险公司在业务操作过程中的一环。保险公司需要建

立健全的风险管理机制，对各类风险进行识别、评估、控制和监测，保证公司业

务稳健发展。内控机制则包括组织结构、制度规定、业务流程、信息系统等方面，

旨在规范公司内部管理，防范和化解各类风险。

在风险管理和内控机制方面，保险公司应重点关注以下方面：

（1）制定完善的风险管理制度和流程，保证公司业务合规性；

（2）建立风险识别和评估体系，对各类风险进行有效监控；

（3）加强内部控制，防范内部欺诈、失误等风险；

（4）建立应急预案，提高应对突发事件的能力；

（5）加强信息系统建设，实现业务数据的实时监控和分析。

通过以上措施，保险公司可以保证业务操作的规范性和安全性，为客户提供

优质、可靠的保险服务。

第 2 章 保险产品选择与评估



2.1 产品种类及特点分析

在选择保险产品时，首先需要对市场上常见的保险产品种类及其特点进行了

解和分析。常见的保险产品包括以下几类：

（1）人身保险：以人的生命和身体为保险标的，主要包括寿险、健康险和

意外险。寿险分为终身寿险、定期寿险和投连险等；健康险主要包括疾病保险、

医疗保险和护理保险；意外险主要是保障因意外导致的身故、残疾或医疗费用。

（2）财产保险：以财产及其相关利益为保险标的，主要包括家财险、企业

财产保险、机动车辆保险和责任保险等。家财险保障家庭财产损失，如火灾、盗

窃等；企业财产保险主要针对企业的固定资产和流动资产；机动车辆保险包括交

强险和商业险；责任保险主要包括公众责任保险、产品责任保险等。

（3）投资型保险：将保险与投资相结合，主要包括分红保险、万能险和投

连险等。这类保险产品除了具有保障功能，还可以实现资金的保值增值。

2.2 客户需求与风险承受能力评估

在选择保险产品时，要充分考虑客户的需求和风险承受能力。以下为评估客

户需求和风险承受能力的几个方面：

（1）年龄：不同年龄阶段的人对保险的需求和风险承受能力不同。年轻人

可以适当选择风险较高的投资型保险，以提高收益；中老年人则应注重保障功能，

选择人身保险和财产保险。

（2）家庭状况：家庭状况包括家庭成员、经济状况、债务状况等。家庭经

济支柱应优先考虑保障型保险，如寿险、意外险等；家庭经济状况较好的客户可

以考虑购买投资型保险。

（3）职业：不同职业的客户面临的风险不同，如高风险职业应购买较高保

额的意外险；企业主则需要考虑财产保险和责任保险。

（4）健康状况：健康状况影响人身保险的购买，如患有疾病的人购买健康

险时可能面临加费或拒保。

2.3 保险产品配置建议

根据客户的需求和风险承受能力，以下为保险产品配置建议：

（1）人身保险：年轻人可购买定期寿险、健康险和意外险；中老年人应重

视寿险和健康险，适当提高保额。



（2）财产保险：家庭和企业应购买相应的家财险、企业财产保险、机动车

辆保险等，以保障财产安全。

（3）投资型保险：根据客户的投资需求和风险承受能力，选择分红保险、

万能险或投连险等。

（4）综合保险规划：根据客户的实际情况，进行保险产品的组合搭配，实

现保障与投资的双重目的。

在配置保险产品时，应遵循“保障优先，投资次之”的原则，保证保险产品

能够满足客户的基本需求。同时根据客户需求和市场变化，定期对保险产品进行

评估和调整，以保证保险规划的合理性和有效性。

第 3 章 客户沟通与服务

3.1 客户接触与需求了解

在保险行业的销售过程中，与客户的接触和了解客户需求是的第一步。这一

环节的目标是建立起与客户的信任关系，并准确把握客户的需求，为后续提供针

对性的保险方案打下坚实基础。

以下是客户接触与需求了解的关键步骤：

（1） 与客户建立联系：通过电话、网络、面对面等多种方式与客户建立联

系，展示专业素养和诚意。

（2） 倾听客户需求：耐心倾听客户对保险的需求和期望，了解他们的担忧

和关注点。

（3） 收集客户信息：全面收集客户的个人信息、家庭状况、财务状况等，

以便于分析客户需求。

（4） 分析客户需求：根据收集到的信息，分析客户的实际需求，为客户量

身定制保险方案。

3.2 保险方案讲解与建议

在了解客户需求的基础上，为客户讲解和推荐合适的保险方案是保险销售的

核心环节。以下是保险方案讲解与建议的关键步骤：

（1） 保险方案设计：根据客户需求，为客户设计符合其实际情况的保险方

案。

（2）



 方案亮点讲解：详细讲解保险方案的主要保障内容、优惠政策、赔付流程

等，突出方案的优势。

（3） 对比分析：如有需要，可为客户对比分析不同保险方案之间的差异，

帮助客户做出明智选择。

（4） 建议与调整：根据客户的反馈，对保险方案进行调整，以满足客户需

求。

3.3 售后服务与客户关系维护

售后服务与客户关系维护是保险销售工作的延续，对于提升客户满意度和忠

诚度具有重要意义。以下是售后服务与客户关系维护的关键环节：

（1） 售后服务：为客户提供保险咨询、理赔指导、保单变更等服务，保证

客户权益。

（2） 定期回访：定期与客户沟通，了解客户对保险产品的使用情况，收集

客户意见和建议。

（3） 客户关怀：在特殊节日或客户生日时，为客户送上祝福，增进与客户

的感情。

（4） 问题解决：及时解决客户在保险使用过程中遇到的问题，提高客户满

意度。

（5） 资源共享：为客户提供与其需求相关的保险资讯、行业动态等信息，

帮助客户更好地了解保险市场。

通过以上三个方面的努力，保险销售人员可以为客户提供专业、贴心的服务，

从而赢得客户的信任和支持。

第 4 章 投保流程操作规范

4.1 投保资料收集与审核

4.1.1 投保资料的收集

（1）业务员应向投保人详细解释保险产品的保障内容、保险条款、保险费

率等相关信息，保证投保人充分了解所购买的保险产品。

（2）业务员应指导投保人填写《投保单》，并保证投保单上的信息真实、完

整、准确。

（3）投保人需提供以下证件和资料：



a. 投保人有效身份证件（身份证、户口簿、护照等）原件及复印件；



b. 被保险人有效身份证件（身份证、户口簿、护照等）原件及复印件；

c. 投保人与被保险人之间的关系证明（如户口簿、结婚证等）；

d. 投保人、被保险人的职业、健康状况等相关信息。

4.1.2 投保资料的审核

（1）业务员应在收到投保资料后的 3 个工作日内完成审核，并将审核结果

通知投保人。

（2）审核内容包括：

a. 投保资料的真实性、完整性、准确性；

b. 投保人、被保险人的资格是否符合保险产品的要求；

c. 投保人、被保险人的职业、健康状况等是否影响保险公司的承保决策。

4.2 保险合同签订与送达

4.2.1 保险合同的签订

（1）审核通过后，业务员应指导投保人签订保险合同。

（2）保险合同签订时，业务员应向投保人解释保险合同的内容、保险责任、

责任免除等重要条款，保证投保人充分理解并同意。

（3）投保人、被保险人应在保险合同上签字或盖章确认。

4.2.2 保险合同的送达

（1）保险合同签订后，业务员应将保险合同正本及时送达投保人。

（2）业务员应保证投保人收到保险合同正本，并告知投保人保险合同送达

的相关事宜。

4.3 保险费支付与发票开具

4.3.1 保险费支付

（1）投保人应在保险合同约定的缴费期限内，按照约定的保险费率支付保

险费。

（2）投保人可以选择以下方式支付保险费：

a. 现金支付；

b. 银行转账；

c. 等第三方支付平台。

4.3.2 发票开具
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