
智行理财网
保险五要素包括什么意思（保险五要素是什么）

你好，欢迎来到《保险通识12讲》。这一讲我们共同学习这门课的核心：保险产品
。前面提到保险是大量同质风险的共同分担。保险产品是如何提现并做到这一点的
，就是这一讲成为这门课程里非常重要一讲的原因。

说到产品，我们需要引入梁宁老师在《产品思维30讲》里提到的产品思维框架：根
据观察和判断,建立系统能力，向用户交付确定
性。运用交互的能力,在连接和迭代中,深化与用户的关系。
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你注意到了吗？这里有两个关键词，一个是交付确定性，另外一个与用户的关系。
我们先来说第一个：咦！交付确定性，你想到了什么，是不是前面我们第1讲提到
的不确定性与风险。再联系到我们一直强调的保险是本质，这样我们从逻辑上就完
成了一个闭环：保险产品把客户的不确定性风险转化了成了交付确定性的产品。 这
里的产品当然需要保险公司对于客户进行充分的观察与判断，然后基于自身的精算
、风控、核保核赔以及防灾减损等系统能力。

让我们回到保险产品本身，一般会认为保险产品的构成要素一般包括保险责任、保
险费率、保费交付方式、保险期限、保险赔款或保险金给付方式。

保险责任就是我们前面第4讲理提到的第1个法则：保险利益。对消费者来说，保险
利益是自身想要转嫁的风险，对于保险公司来讲，保险利益是保险产品的标的。保
险利益加上保险期限构成了保险费率的基础，保费交付方式、保险赔款或保险金给
付方式则构成了保险产品交易的条件。

我们小结一下，保险产品指由保险公司创造、可供客户选择以转嫁风险、获取补偿
为目的一种的金融工具和财富安排。我们通常可见的就是一张保单，这是保险产品
交付的最核心的确定性。
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我们购买了一项保险产品，保险公司给了你一张保单之外，还有什么？举个例子，
比如车险，是不是什么都没有了？答案当然不是，保险公司还提供了道路救援、代
驾等增值服务，另外你在车辆出险时，保险公司会为你提供从报案到理赔结案的一
系列咨询和支持。如果你购买了寿险产品，往往也会给你提供配套的体检服务。当
然有时候你还会看到有赠送保养券、洗车券、钣喷券甚至购物卡、油卡等等，这些
呢是保险公司的阶段性营销活动，虽然不是向增值服务一样写在保单上，但也是保
险服务范畴的一种吧。说到这里，我们发现了一点，保险除了一张保单，还有的就
是相关的服务属性。

从营销的角度来说，保险产品包括保险合同和相关服务的全过程。不仅是客户购买
了一张保单，还有保单有效期内的相关服务。这也引出了我们产品思维框架里另外
一个关键词，用户关系。我们已经知道，保险存在的另外一个法则是最大诚信，也
就是信任关系。而信任关系的建立对于无形的服务承诺来讲，无疑是难上加难的。

2019年12月8日的中国企业领袖年会上，格力电器董事长董明珠对于保险给了犀利
的点评。“ 保险是每个人都需要的，但有时候保险公司的服务不够好。我买保险的
时候你忽悠我，需要赔的时候你就左拦右拦。所以说服务很重要。”董明珠说。
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罗振宇在跨年演讲中给保险“带货”。罗振宇在台上讲了自己的一个案例。说他在
2019年买了一份
保险，刚要签字，保险业务员给他
开了个玩笑：
罗老师，想好再
签字哦，一旦签了字，就由我来
给你服务20年咯。
老罗一想：可不是嘛！这是一份20年交费的保单，在交费的这20年里，出险了得协
助理赔、提前告知准备什么资料，还要负责查询、变更保单的信息。如果客户保障
期限是终身，维系一份保单的服务量就更加艰巨了。而且业务员不可能只有这么一
位客户吧。所以在今后的几十年里，业务员的工作量是很大的。能在今后的几十年
里，不断的给客户提供服务的保险业务员，肯定是能赢得用户尊重的。保险销售看
中的并不是销售的能力，更要看他服务的水准。

是的，保险是持续赢得用户尊重的能力，这与在连接和迭代中深化与用户的关系的
逻辑可谓不谋而合。保险公司在这方面是如何做的呢？

1）以偿付能力保证其履行承诺的能力。偿付能力对保险公司健康运作来说是至关
重要的，一旦发生偿付能力危机，转嫁风险的对象本身存在风险，那会是多么可怕
的事情。因此，我们在选择保险公司特别是一些不熟悉的保险公司时，也应该了解
其偿付能力的相关数据。

2）以理赔重点突出服务体验。保险产品，最大的客户体验点出现于保险事故发生
的理赔。“我买保险的时候你忽悠我，需要赔的时候你就左拦右拦”，董小姐的一
句戏谑恰恰也是保险产品带给客户最大的顾虑点。梁宁说，体验一个事物或产品之
后，所能记住的就只有在峰值与终值时的体验。那么对于保险服务的峰值，我的理
解应该是从报案后的有所期待、有所怀疑甚至有所惶恐，到得到保险公司反馈的确
定赔付金额那一刻吧，而终值比较简单，你收到保险赔款的一刻。

3）以产品迭代吸引客户消费升级。从中立的人性角度，我们都是喜新厌旧的。这
几年火爆的百万医疗，我自认为对保险有所了解，也给全家每个人包括自己都投了
保，每年续保的时刻，保险公司总是会给你选择，延续原方案，还是加一点点成本
可以升级为保额更高、服务更多的新方案。总是会有新花样，让你把续保原本无聊
的判断题，变成了又一次的选择题，请注意，选择题选项里没有了“不续保”。所
以我们被保险公司深度套牢，额不，用罗胖的话说叫“持续赢得我的尊重”。

4）化解“客户投诉”。无论是前面我们提到了12378投诉热线，还是保险公司自
己的客服体系，对于保险客户的投诉还是非常在意的，为什么？银保监会网站每个
季度都会公布各个市
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场主体保险消费投诉情况的通报，其中“亿元保费投诉量”、“
万张保单投诉量”是横在保险公司头上的两大考核“利剑”。

这一讲，我们了解了保险产品如何向用户交付确定性，同时深化与用户关系的。下
一讲，我们谈步入这门课程的“深水区”，带你探寻保险产品的设计与定价逻辑。

《保险通识12讲》由未然工坊出品。

君子防未然，弭灾忧患前。

与你一起用保险思维，拥抱未来的不确定！
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