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中国人保财险河南分公司
接通情况：接通顺利，中间介绍相关业务历时近30秒，随后

进入人工服务。
业务咨询：第一位接话员接通后表示需电话营销话务员才

能解答相关问题。很快，第二位话务员为记者服务。先简单询
问记者购买的是新车还是旧车，车主的车技如何等情况之后，她
给出的建议是购买交强险、三责险、车上人员险、车身划痕险、盗
抢险等车险。她说，新车最好投保全面些，并且可享受八五五折
优惠。如果在本地出险，直接拨打24小时客服热线95518即可；
如在外地出险，需加拨当地区号+24小时客服热线，交由当地服
务人员进行处理。

综合评价：两位话务员服务热情周到，业务熟悉，讲解全面
认真。

服务指数：☆☆☆☆☆

中国太平洋财险河南分公司
接通情况：电话接通至人工服务历时20余秒。第一位话务

员接通后，记者被告知需接通至业务管理部。半分钟后，第一位
话务员表示业务管理部工作人员电话繁忙，要求记者留下电话
或者再拨打另外一个号码。

业务咨询：记者拨通电话后，话务员建议购买车损险 、
三责险、车上人员险、划痕险、盗抢险、玻璃险、不计免赔
险、自燃险、涉水险等。当记者表示想知道大概的价格时，
该话务员表示查询一下。接下来，他用去近 2 分钟时间，
终于报出相应车险费用及总体估算价格。异地出险的话，
拨打当地区号+24 小时客服热线 95500 即可，当地分支机构
和修理公司会前往事故现场。车主可在保单办理当地或
出险当地理赔。

综合评价：两位话务员服务较为热情，但让人等待时间过
长。此外，接待过程中，话务员声音忽大忽小，听起来有些费力。

服务指数：☆☆☆☆

天安保险河南分公司
接通情况：第一次拨打电话没有人接，10分钟后，记者第二

次拨打电话，顺利接通。
业务咨询：第一位话务员进行简单询问后，表示需要业务

部门人员进行解答。10 秒之后，第二位话务员接待了记者，
并简单介绍了车险情况。她说车险一般都是交强险、车损
险、三责险、划痕险等。当记者表示想知道大概的价格范围
时，该话务员表示现在不能报出价格，要根据具体车型、购置
费等方面计算价格。当记者表示想知道不同险种的具体价
格时，该话务员表示没办法报价，而且计算时间比较长，如果
记者愿意不挂电话的话，现在就给记者计算，记者表示愿意
等待。但是不到 5 秒钟，该话务员便以计算过程复杂，时间长
等原因，让记者留下联系方式等待他们电话。记者留下相关
等资料后，该话务员表示大概 5 分钟给记者回话，但是至今也
未接到该话务员的回电。

综合评价：首次拨打不成功。第二位话务员服务态度一般，
缺乏耐性。此外，记者留下联系方式后，让人等待的时间过长，
始终没有给记者回话。

服务指数：☆☆

中国平安财险河南分公司
接通情况：用时10秒，顺利接通至人工服务。第一位话务员

为记者转接相应话务员。
业务咨询：第二位话务员建议购买车损险、三责险、车上

人员险以及相对应的不计免赔责任险。如在异地出险，拨打
该公司 24 小时客服热线+1 号键即可，无需加拨外地区号。除
港澳台外，平安财险可以实现“全国通赔”。同时，车主需保
持现场，总公司会根据出险地点等，尽量在半小时内派当地
分支机构到达现场。此外，新车在第一年通过电话投保该公
司的车险可享受 15%的费率优惠。当记者询问次年投保会有
怎样优惠时，该工作人员表示，每一年国家的车险政策以及
保险公司对客户的优惠力度有所不同，因此要根据实际情况
给予优惠。如果第一年出险理赔情况不错的话，最少可以享
受 600 元左右的优惠幅度。

综合评价：两位话务员服务热情礼貌，业务水平熟练。此
外，她将自己的工号、姓氏主动留给记者，表示如有疑问可直接
找她联系。但或许因为业务过于熟练，该话务员语速稍快，有点
让人应接不暇。

服务指数：☆☆☆☆☆

永安财险河南分公司
接通情况：不到10秒钟，电话被第一位话务员接通。由于记

者想了解车险价格，该话务员表示她只能提供车险种类，无法报
价，建议记者拨打另一号码进行咨询。

业务咨询：第二位话务员给出交强险、盗抢险、三责险、车上
人员险、不计免赔险等建议。记者表示想略知一下大概价格时，
该话务员表示可以为记者进行估算。大约3分钟后，为记者报出
了应购买的商业性车险费共计3915元左右。此外，无论在何地
出现，都需拨打0371+该公司的24小时客服热线，一切由河南本
部进行调度。

综合评价：人工服务态度较好，但第二位话务员业务水平不
够娴熟。在为记者估算车险价格期间，还和其他人聊天。

服务指数：☆☆☆☆

太平保险河南分公司
接通情况：第一次接通后，首位话务员表示需转接至郑州相

关人员进行解答。随后，记者拨通所提供的号码，接通后又被告
知需找相应的业务人员解答。最后，电话被转接至第三位话务
员。但该话务员表示，现在系统较为繁忙，保费价格需根据车价
进行对应比例计算后才能得出。因此，向记者要了联系方式后
表示给记者回电。40多分钟过后，记者接到了该话务员的回电。

业务咨询：他建议购买车损险、三责险、玻璃险、划痕险等，
对于只在市区使用的私家车而言，这些车险基本上可以保证新
车所需。按照规定，除交强险外，新车均可享受14.5%左右的商
业性车险优惠。如果第一年该车的商业性车险未发生理赔，次
年投保可享受七折优惠，并且需到该公司进行办理。如在本地
出险，该公司承诺20分钟内到达现场；如在异地出险，他们将根
据当地的分支机构设置，尽快派传专人抵达现场。无论本地异
地，直接拨打客服热线即可。

综合评价：转接较为麻烦，而且第三位话务员为记者估算价
格时，等待时间偏长。不过对于记者的提问能做到耐心解答，态
度较好。

服务指数：☆☆☆

中国大地财险河南分公司
接通情况：第一次接通后，该话务员表示将由专业人员与记

者联系，进行车险报价。半小时后，记者接到该公司上海总部的
回电。

业务咨询：该话务员建议购买车损险、三责险、盗抢险、划痕
险、玻璃险等。同时，新车可享受八五五折的优惠。如在异地出
险，直接拨打24小时客服热线即可。该公司实现“全国通赔”，具

体事宜将由上海总部进行处理。
综合评价：尽管等了半小时才接到回电，但是该话务员的业

务水平较为娴熟，服务态度也热情，但是上海总部工作人员的南
方口音听起来有时候会让人有点难懂。

服务指数：☆☆☆☆

中华联合财险河南分公司
接通情况：两秒钟便接通至人工服务，但被告知需拨打河南

本地的出单处电话进行详情咨询。第二次拨打所提供的河南电
话接通顺利。

业务咨询：业务员给出的商业性车险为车损险、三责险、盗
抢险、车上人员险、玻璃单独破碎险、车身划痕险、不计免赔险
等。同样，新车可享受八五五折优惠。如在异地出险，应拨打
0371+该公司24小时客服热线，具体事宜由河南本部进行调度。

综合评价：该话务员业务水平较高，对记者的问题能做到耐
心、详尽解答。

服务指数：☆☆☆☆☆

华安财险河南分公司
接通情况：响铃两声后接通，转接至人工服务选项用时 30

秒，又花去近15秒接通至人工话务员。第一位话务员表示需郑
州本地工作人员进行解答，并表示可以留下联系方式，第二天上
班时间予以回电。也可以直接拨打郑州本地服务电话，记者选
择直接联系本地热线。随即，记者拨通了郑州本地热线，直接顺
利接通至人工服务。

业务咨询：该话务员表示，车损险、三责险、车上人员险、盗
抢险、划痕险、玻璃险等是比较常见的商业性车险，可以根据自

己的驾车水平、居住地停车情况、是否跑远途等情况进行购买适
合自己的车险。如果异地出险，直接拨打24小时客服热线，无需
加拨区号；如果假期或者遇到全国统一热线坐席忙的话，还可直
接拨打郑州本地热线。

综合评价：该话务员态度较好，询问相关信息全面、详细，并
且始终提醒记者要根据自己的技术水平等实际情况予以购买。

服务指数：☆☆☆☆

安邦财险河南分公司
接通情况：一次性接通，转到人工服务用时近10秒钟。第一

位话务员表示需要拨打电话营销热线4006995569才能得到具体
车险的报价。随后，记者拨打了该号码，近15秒钟后直接进入人
工服务。

业务咨询：第二位话务员给出了车损险、三责险、车上人员
险、划痕险、盗抢险、玻璃险等商业性车险方案。她说，如果不经
常跑高速的话，玻璃险可以不予考虑。车辆有固定的停车位，比
如有住所车库、单位停车场的话，盗抢险也可以不予考虑。异地
出险，直接拨打24小时客服热线即可。同时，新车可以享受15%
的优惠。

综合评价：接通还较顺利，两位话务员服务态度较好。第二
位话务员讲解详细、耐心。

服务指数：☆☆☆☆☆

都邦财险河南分公司
接通情况：拨通顺利，30秒后第一位话务员接通电话。后被

告知需转接至业务人员，问愿意等待转接还是直接拨打郑州本
地业务号码，记者选择前者。大约1分钟后，该话务员表示没有
转接成功，向记者提供了当地号码。记者拨打后，前两次均响铃
12声都无人应答，第三次响铃6声后直接接通至人工服务。

业务咨询：电话接通后，话务员推荐了车损险、三责险、车上
人员险、车轮单独险、倒车镜单独破碎险、玻璃险、盗抢险等险
种，并附加相应的不计免赔险。当记者表示想知道大概报价时，
该话务员说必须由业务人员进行计算。20分钟后，记者接到回
电，被告知目前车轮单独险、倒车镜险该公司不予销售。此外，
如在异地出险，直接拨打24小时客服热线95586即可，前面无需
加拨本地区号或异地区号，该公司将尽快派分支机构赶往事故
现场。

综合评价：拨打电话困难，需要多次转接。不过，话务员的
服务态度较好，讲解详细认真。

服务指数：☆☆☆

渤海财险河南分公司
接通情况：电话接通较为顺利，接线员得知记者想要了解车

险情况后，立刻接通相关业务人员进行解答，历时20秒。
业务咨询：总部话务人员对车险的介绍比较详细，同时询问

记者的车子是新车还是旧车，如果是新车他建议除购买交强险
外，还可以购买车损险 、三责险、车上人员险、划痕险、盗抢险、
玻璃险等商业险。之后记者询问购买商业车险能否有优惠，他
说，各地的优惠不太一样，要跟本地的分公司联系具体优惠幅
度。随后记者拨通渤海财产保险公司河南省分公司的咨询电
话，话务员告诉记者，一般情况下，交强险第一年是不优惠的，第
二年在没有出险的情况下续险可以优惠10%。而其他商业险则
可享受八五五折的优惠。按照记者提供的车型，她提供了一个
价格表供参考。

综合评价：两位话务员服务较为热情，业务介绍也较为详
细。根据记者提供的车价第二位话务员还给出详细的车险报
价，但建议购买的车险有8种之多。

服务指数：☆☆☆☆☆

中国人寿财险河南分公司
接通情况：接通比较顺利，转接业务员历时50秒。
业务咨询：话务人员给记者详细介绍了新车购买车险的

情况，并建议记者购买交强险后，还可以考虑购买车损险、三
责险、车上人员险、划痕险、盗抢险、玻璃险、自燃险、涉水险
等。对于车险的优惠幅度，他表示新车 950 元的交强险不能
优惠，但其他车险可以享受八五五折，当记者提供出车型及
车价，问能否给大概算算车险要交多少时，业务员很快给予
报价，大约 4000 元。在理赔方面，业务人员说，如果出险，直
接拨打中国人寿财产保险公司 24 小时客服热线报案，公司相
关人员将很快到达进行理赔，但理赔人员多久能到达现场，
业务员表示要视情况而定。

综合评价：话务员对专业知识比较熟悉，相关车险介绍也较
为详细，但当记者要求能否给予详细价格表，话务员只给大概数
据，并说如果想要具体价格的话，来办理车险时再算吧。

服务指数：☆☆☆☆

中银保险河南分公司
接通情况：拨打总部客服电话比较顺利，转接本地电话一直

处在“坐席忙，请稍候”的等待中，记者只好第三次拨打该公司服
务电话。

业务咨询：接通电话后，话务员给记者简单介绍了车险的一
些情况，当记者要求能都更具体地介绍车险及相关优惠时，话务
员说，必须跟当地的分公司有关人员联系，并提供了河南省分公
司的服务电话，但记者拨打后发现该电话已经停机。之后，记者
再次拨打中银保险公司的客服电话，结果一直处在“坐席忙，请
稍候”的等待中。10分钟之后，记者第三次拨打了客服电话进行
询问，话务员说，郑州的公司正在搬家，可能电话出了故障，目前
还没有其他的联系方式，并留下记者的电话，表示公司的相关人
员将很快跟记者联系。但截至发稿之日，记者也没有接到该公
司的电话。

综合评价：话务员对业务比较熟悉，但不能及时了解分公司
的情况，导致提供联系方式有误。随后也迟迟不联系客户。

服务指数：☆☆

安诚财险河南分公司
接通情况：电话接通很顺利，历时10秒。
业务咨询：话务员对记者的询问给予了详细解答，他说，对

新车来讲，除了购买交强险外，最好再购买一些商业车险，比如
车损险、第三责任险、车上人员险、玻璃险等，如果是新车最好再
购买盗抢险和划痕险。享受的优惠也是八五五折。话务员对每
个险种的介绍比较详尽，比如第三责任险是出事故后，车主赔对
方的险种。而车上人员险则是对司机、乘客提供的保险。而且
公司在理赔方面的服务方便、快捷。当记者询问报案后理赔人
员多久能到达现场？话务员承诺说大概10分钟。但对理赔地点
没有区分本地或异地。

综合评价：话务员的态度不错，但对业务的熟悉程度不够，
对具体业务的介绍不熟练。而且关于理赔人员多久能到达事故
现场的问题，不区分本地与异地的差异就笼统承诺10分钟左右。

服务指数：☆☆☆☆

民安保险河南分公司
接通情况：总部客服电话很快接通，但转接当地分公司承保

部门电话时费时约2分钟。
业务咨询：深圳总部的客服得知记者要了解车险业务后，马

上表示业务需转当地分公司承保部门，并提供联系方式，但车险
业务一点都没有做介绍。当记者按总部话务员提供的电话打过
去后，对方说，需找相关人员来接，大约两分钟后，一位业务员终
于接通电话，并对记者的询问进行解答。据介绍，商业车险的优
惠是八五五折，新车交强险不能优惠，之后每年在不出险的情况
下可以逐年优惠，但最高只能优惠30%。对于出险理赔，这位业
务员介绍得比较清楚，公司理赔热线 24小时开通，客户本地出
险，报案后，理赔人员将在半小时之内到达现场，如果出险地点
在外地，则要视具体情况而定。理赔数额是根据车主承担的交
通事故责任比例来定的。

综合评价：业务员态度比较好，但对业务的介绍过于简单。
服务指数：☆☆☆

永诚财险河南分公司
接通情况：第一次拨电话时，5分钟之内一直处在忙音状态，

半小时之后记者再次拨打该公司客服电话，顺利接通。
业务咨询：话务员接通电话后，对车险业务进行了很简单

的介绍，但当记者表示想具体了解车险的各险种时，话务员
说客服电话不能长时间占线需转接业务人员，随后记者拨通
了话务员提供的电话。这时已近中午，业务员接通后给记者
介绍了车险的险种，当记者要求就每一个险种具体讲解时，
业务员显得有些不耐烦，像背条例似的把险种介绍了一遍。
不过在车险优惠幅度方面，永诚财产保险公司与其他公司不
太一样。业务员介绍说，新车的交强险第一年不能享受优
惠，之后可逐年优惠，但最多优惠 20%。其他车险的优惠在第
一年办理时享受八五五折优惠，但第二年之后就能享受七折
的优惠。

综合评价：话务员态度不热情，当记者想具体了解情况时，
则表示客服电话不能长时间占线，被要求转接其他人。接通相
关业务人员电话后，业务员语气显得很不耐烦。

服务指数：☆☆☆

阳光财险河南分公司
接通情况：接通顺利，转接至人工服务用时10秒钟左右。后

被告知该热线不能提供具体报价，让记者稍等5分钟，随后会有
业务经理给记者回电。记者拨打该热线时的时间是上午 9：45，
一直到中午12点记者下班，也未接到该公司的回电。

服务指数：☆

服务态度 业务介绍 优惠幅度 理赔承诺

保险机构客服热线完全体验
本报记者与市民一起评价保险公司服务，如果您有什么建议和意见可以告诉晚报理财热线67655029

打算买车的张女士最近有点郁闷。“保险公司、4S店、保险中介给我车险的报价五花八门，有的价格竟然相差好几百块钱。价
格高了，担心自己吃亏。价格低了，又担心理赔打折扣。车险的价格究竟多少才合理？怎样买车险才更划算呢？”5月6日下午，市
民张女士给本报保险热线打来电话说，她买的价钱为102800元的长安铃木SX4很快就要提货了，但是面对参差不齐的车险价格
她有点茫然。“有的人说在4S店投保好，有的人说通过保险公司的电话营销投保实惠。我想通过对比，找一家服务态度好、车险价
格性价比高的保险公司。”经过张女士同意，随后两天本报记者和她一起共同体验了我省18家财险公司的客服热线。新车该买啥
险种？哪家保险公司的服务态度更好呢？我们希望，本次调查可以为您购买车险起到参考作用。 晚报记者 倪子 买车险

这些信息值得参考
新车最好投保全面些，旧车要

考虑自燃险

看过这些真实体验后，您是否对车险也有
了一个更为详尽的了解呢？在这里，我们提醒

“有车一族”：每个车主、车辆情况不可能完全相
同，所以每个车主应根据实际情况为车投保。

对于新手而言，如果车主经济条件比较好,
风险意识比较强,选择风险保障较为全面的保
险方案还是比较明智的选择。一般来说，除了
交强险、商业三责险、车损险、车上人员责任保
险、盗抢险等必要的险种外，玻璃单独破碎险、
自燃损失险、车身划痕损失险、车轮单独损失
险、交通事故精神损失赔偿、涉水行驶发动机损
失险等，也是可以考虑的。此外，在电话体验过
程中，不少保险公司专业人员表示，新车比较注
重外在形象，划痕险一定要保。老车由于线路
老化以及经过长时间行驶后，易发生高压点火
导线的绝缘层软化、老化、裂损造成电源线短
路，很容易引起汽车自燃起火，但是新车一般很
少发生自燃现象，所以新车不必买自燃险。

在电话体验中，我们发现，其实各家财险公
司的费率相差无几，投保人不应过度看重保费
高低，而应该根据自己的驾车水平、所购车型、
驾龄、汽车用途、居住环境、是否跑长途、停车环
境等，以及保险公司的服务水平、理赔效率、分
支机构网点分布是否庞大等多方面进行考虑，
然后再选择适合自己的险种。 晚报记者 倪子
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