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[摘  要] 近年来,受社会经济蓬勃发展的影响,人民群众收入渐渐提升,城乡居民拥有私家车数量呈逐年递增的趋势,促使汽车保险行业日渐红

火,而购买汽车保险能不同程度上减少车主于交通事故中所承担的经济风险。同时,理赔制度自身不够健全及投保人对保险责任理解认知不明确

等因素,促使理赔率过低及拒绝理赔等问题层出不穷。本文以汽车保险理赔为切入点,分析其现存问题,进一步提出具体的理赔措施,旨在为相关

从业人员积累更多的实践经验。 
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进入21世纪以来,伴随社会进步及经济发展,汽车使用量渐渐增大,促

使与汽车相关行业得到大幅度发展,而汽车保险行业是汽车服务中不可或

缺的主要组成部分,占据着汽车服务业务极其重要的地位及作用。经大量

调查实践发现,越来越多汽车意外事故普遍存在处理方法不得当的问题,

造成汽车保险消费者及车主满意度锐减。同时,部分保险消费者完全忽视

社会规则及道德底线,出现制造纠纷、高额索赔及保险欺诈等不良消费行

为,不同程度上损害被保险人的合法权益,阻碍我国汽车保险行业长远发

展
[1]
。如何有效管理汽车保险理赔工作,树立良好的社会风气,得到越来越

多从业人员的关注及重视。除全面分析汽车保险理赔现状外,纳入相关理

赔案例方可保证其工作开展的有效性及合理性。鉴于此,本文针对“汽车

保险及理赔案例”进行分析研究具有重要的价值意义。 

1 汽车保险理赔的概述 

1.1理赔流程 

汽车保险理赔,指被保险人于保险合同期内及保险合同约定保险事件

发生后向保险公司提出赔偿的过程,并且结合保险合同中所规定的责任,

保险人履行赔偿或支付保险费用的职责。由此可见,理赔是保险工作最为

关键的环节之一,与被保险人切身利益间存在着密切联系,换而言之理

赔集中体现保险的内在含义
[2]
。与其他类型保险相比,汽车保险理赔的基

本流程相对复杂,包括出险、报案、查勘定损、审核责任、核算损失及

付款,所有流程具有一定时效性,被保险人发生事故后尽快向保险公司

报案,确保出险时间距离报案时间不得超过48小时,反之保险公司无需承

担其他责任。 

同时,保险公司接到被保险人报案后,结合被保险人出险具体通知,第

一时间派遣相关工作人员进入交通事故现场查勘受损标,便于掌握第一手

证据资料,为日后明确事故责任及划分赔偿范围提供强有力的参考及支

持。待保险公司调查交通事故后,根据事故现场具体情况展开综合性及全

面性分析,予以逐项检查得出具体正确的判断结果,立足于交通事故程度

承担相应的责任。直至审核保险案件及明确保险责任后,进一步确定实际

应赔偿金额,将保险标发生损失时市场价格视为计价标准,用于判断保险

标的具体损失
[3]
。此外,准确计算被保险人于交通事故中抢救保护保险标

所产生的合理性费用,甚至包括被保险人的诉讼费用。 

1.2发展进程 

自2001年我国加入WTO以来,汽车产业迎来高速发展阶段,汽车保有

量呈现持续递增的状态,直至2018年底突破2亿辆大关,促使与汽车保有

量相关的汽车保险行业规模渐渐扩大,意味着汽车保险成为财产保险中

最为重要的险种业务。有统计数据显示,汽车保险的保费收入约占总体

保险业务收入的70%
[4]
。同时,保险费用增长同期,汽车赔付支出大大增

加,导致汽车保险赔付率居高不下。从具体情况角度来看,汽车保险相关

工作人员自身道德水准高低直接决定汽车保险赔付率高低,一旦汽车保

险理赔中出现欺诈行为则明显提高其总体赔付率,反而不利于保险企业

长远发展。 

2 汽车保险理赔的现存问题分析 

2.1人员素质不齐 

通常情况下,汽车行驶期间发生交通意外事故后往往交由保险理赔人

员直接参与理赔流程,一旦理赔人员自身专业水平及综合素质参差不齐则

直接影响交通意外事故的处理效果及处理效率。从目前我国汽车保险理赔

情况来看,保险企业普遍存在理赔人员工作能力远远不足的问题,无法向

汽车理赔提供高效服务,对于理赔流程的了解不够深入细致
[5]
。同时,部分

理赔人员自身职业道德素养相对低下,缺乏严肃认真的岗位责任意识,难

以于理赔期间向客户详细介绍业务具体内容,无法给出具体且切实可行的

理赔方案,造成客户对于合同条款中部分内容出现误解,甚至引发不满等

问题,导致各种沟通纠纷。 

2.2理赔赔付过高 

结合大量调查研究发现,长期以来我国汽车保险理赔的赔付率高达

50%,说明汽车保险企业始终处于不良盈利的状态,而其理赔率过高问题的

产生原因相对复杂,与大多数汽车车主尚未形成安全意识间存在着密切联

系,错误或笼统认为发生交通意外后找到保险企业即可进行理赔。同时,

部分汽车保险企业一味扩大市场占有率,强调吸引更多客户,对于客户索

赔行为的约束力度远远不足,造成无底线满足客户不合理要求的问题,导

致企业索赔支出过高,反而形成高赔付的现状,对汽车保险企业长远发展

产生极其不利的影响,甚至存在引发业务缩水的可能性。 

2.3理赔欺诈普遍 

目前我国部分汽车保险客户缺乏良好的职业道德素养,理赔时出现谎

报事故原因的情况,产生不同程度的欺诈行为。从投保人角度来看,出现欺

诈行为的原因与拒绝支付相关费用间存在着密切联系,但是往往过于担忧

发生各种交通意外事故,以至于发生交通意外事故后再购买相应保险,超

出理赔流程范畴,形成极其严重的欺诈行为。同时,极个别车主于多家保险

企业购买相应的汽车保险产品,一旦出现骗保行为则明确要求企业理赔意

外交通事故中车辆损失,甚至有车主以获取更多保险赔偿金额为前提条件,

伪造各种交通意外事故。所有欺诈行为均不同程度上造成保险企业长期处

于被动发展局面,无法有效开展各项业务。 

3 汽车保险理赔问题的处理措施分析 

车辆驾驶期间出现交通意外事故后,保险人往往于第一时间联想到保

险公司进行理赔,寄希望于理赔行为减少自身经济损失,换而言之大部分
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保险人着重关注保险企业的承保质量。一旦承保质量不佳则直接影响其企

业行业形象,尤其是发生事故后各种推卸责任的企业。 

3.1增强综合素质 

由于理赔人员综合素质水平及专业能力高低直接决定业务开展的有

序性,客观上要求相关保险企业秉持以人为本的工作原则,以彻底解决汽

车保险理赔现存问题为切入点,通过组织岗位培训等方法大幅度增强理赔

人员的业务能力。同时,从某种角度来看,理赔人员个人业务素养不止停留

于专业能力的层面,更集中体现于体力及身体素质,尤其是交通事故处理

期间,理赔人员往往需要耗费大量体力、精力、时间及智力,促使人员身体

健康成为理赔工作的开展基础及夯实条件。此外,智力及专业能力等方面

的人才培养活动能有效规避人员出现骗保行为,纠正客户对于条例条款的

理解认知,大大降低双方冲突的发生率。 

3.2搭建监管体系 

在实际处理的过程中,地方政府及相关部门秉持实事求是的工作原则,

加大对于健全机动车相关交通法律法规的重视程度,定期或不定期组织车

主广泛参与安全宣教活动,指导汽车保险企业持续完善其监督管理体系,

有助于营造和谐良好的保险理赔社会风气。同时,保险企业必须重视分析

交通意外事故的发生原因,严格遵循双方所签署的理赔合同中条款条例,

充分发挥自身监督作用,约束车主的不合理不合法的行为,进一步规避发

生各种欺诈行为。此外,理赔时肩负起监管职责,特别是理赔人员工作时始

终规范自身行为,不得与财务或当事人发生各种不正确的关系,以至于损

害企业的合法利益。 

3.3健全法律法规 

即便我国相继出台机动车相关交通法律法规,约束及规范部分不法分

子的个人行为,但是仍无法完全杜绝发生骗保现象。从某种角度来看,欺诈

骗保属于不道德行为,往往个人社会道德底线低下,无法利用单一法律手

段予以完全杜绝。为了保证汽车理赔行业正常运转,平衡协调车主与企业

间矛盾,国家相关职能部门必须结合现有的保险理赔行业现状,综合考虑

机动车发生交通意外事故的原因,持续健全相关法律法规及实施细则,以

达到协调投保人与保险企业间合法权利的目标,彻底解决钻法律漏洞的问

题。此外,不得脱离市场具体情况及发展方向予以全方位分析,为促进汽车

保险理赔行业长远发展提供强有力的支持。 

3.4强化内部管理 

为了大幅度提高汽车保险理赔的质量及效率,相关理赔企业必须强

化自身内部管理力度,以经营机制为切入点,适当引入奖惩机制,侧重于

调动理赔人员的工作热情及积极性,帮助理赔人员正确区分交通安全事

故的发生原因,规避产生各种纠纷时间。同时,结合一系列相关事故处理

案例,努力汲取实践经验及实践教训,寻找企业现有的管理制度及管理

模式的不足之处,贯彻落实提高经营管理及树立服务态度的原则,将科

学合理的经营管理机制视为促进企业长远发展的前提条件及夯实基础,

进一步提升理赔人员的综合素质、服务能力及服务态度,以达到推动企

业发展的目标。 

4 结语 

通过本文探究,认识到汽车往往被视为现代文明的产物及结晶,为人

民群众日常生活及生产提供便利。因此,相关保险企业秉持具体问题具体

分析的工作原则,扩大汽车保险及理赔的宣传力度,帮助车主及群众了解

汽车保险的作用及优势,以最大限度降低汽车使用期间风险为前提条件,

主动汲取西方发达国家汽车保险制度及保险模式,积累更多的实践经验,

全方位分析汽车保险理赔的现存问题及产生原因,采取相应的处理措施,

促使汽车保险行业发展贴合基本国情,为营造和谐良好的社会大环境提供

强有力的支持。 
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