
保险行业服务质检表

维度 序号 质检细项（评分标准：是/否）
质检核心监控逻辑

/ 备注

一、服务礼仪与开

场
1

接通或面访开场后 3 秒内主动问候，

语速适中、吐字清晰。

考核沟通响应时效

与基础表达。

2
完整报出公司名称、执业/坐席工号及

本人姓名。
考核身份亮证规范。

3
明确告知客户通话/双录「可能会被录

音/录像」并取得客户默许。

考核合规告知前置

程序。

4
使用礼貌用语（如「您」、「请问」、

「谢谢」），无不良口头禅。

监控日常服务用语

规范。

5
语调热情积极，无冷漠、不耐烦或叹气

等负面情绪表现。

考核服务态度与情

绪管理。

6
开场即询问客户本次咨询的具体险种

需求（交强险/商业险/全险）。
快速锁定客户意向。

二、需求核实与信

息收集
7

准确询问并记录车辆使用性质（家庭自

用/营运/网约车）。

规避承保物理风险

分类错误。

8
准确询问并记录车牌号码及车辆初登

日期（或行驶证发证日期）。

确保承保标的信息

准确。

9
准确询问并记录车辆品牌型号及具体

配置（排量/座位数）。

10
准确询问并核实投保人/被保险人的身

份证件信息。

严守客户隐私与反

洗钱合规要求。

11
准确询问上一年度出险次数及大致理

赔金额（确认 NCD 系数）。

考核保费费率浮动

因子核实情况。

12
确认是否存在过户记录或脱保超过一

定期限的情况。

三、专业服务与核

心流程
13

商业险报价需明确列出险种组合（车

损、三者、座位险等）及对应保额。

考核专业险种推荐

的清晰度。

14
主动解释三者险不同保额（200 万/300

万）的保费差异及建议。

考核价值引导与专

业建议能力。

15
必须清晰说明车损险包含的附加险（如

涉水、自燃、玻璃、不计免赔）。

确保保障范围解释

完整。



维度 序号 质检细项（评分标准：是/否）
质检核心监控逻辑

/ 备注

16
对非固定价格方案（如驾乘险）进行必

要说明，无强制搭售行为。

杜绝侵害消费者自

主选择权行为。

17
报价总额需明确区分「交强险」与「商

业险」两部分费用。

账目清晰，准确报

价。

18
主动说明当前可享受的优惠活动及折

扣计算逻辑（如无赔款优待系数）。

四、合规风控与反

误导 —— 核心

质检红线

19
未做出「保额内 100% 全赔」的绝对化

承诺（需提及免赔额/除外责任）。

重点监控销售误导，

考核免责条款说明。

20
未诱导客户虚报出险记录或伪造行驶

证信息以获取低价。

严禁协同欺诈或欺

瞒承保。

21 未攻击贬损同业其他保险公司或产品。
考核不正当竞争风

险。

22
明确提醒投保人需履行如实告知义务

（尤其是车辆改装情况）。

提示客户违背如实

告知的法律后果。

23
报价有效期明确告知（通常为当日有

效）。

规避费率调整引发

的后期纠纷。

24
未使用「存钱」、「返本」、「替代存

款」等储蓄类误导性词汇描述车险。

严厉禁止非理财险

种的收益化误导。

五、结束闭环与系

统操作
25

客户犹豫时，主动提供「稍后发送详细

报价单至短信/微信」的选项。

考核销售跟进与服

务留痕。

26
报价达成一致后，准确复述投保人、车

辆及险种关键信息。

投保意愿最终确认，

确保单证一致。

27
清晰告知支付保费的最后时限及支付

成功后的生效时间。

明确提示保险责任

开始时间。

28
结束前主动询问：「请问关于车险还有

哪些方面需要我解释的吗？」

考核客户问题是否

完全闭环。

29
标准结束语（感谢来电/信任，祝生活

愉快）。
服务闭环礼仪。

30
通话/面访结束后，系统勾选准确的业

务意向标签并录入备注。

考核数据录入及后

续工单流转规范。
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