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摘要 

  I 

摘要 

近年来随着国民经济之快速发展，人民生活富裕；汽车购买力大幅提升，而

汽、机车数量也随之急遽增加。伴随着汽车数量之快速成长，汽车保险业务量成

倍数扩展。由于汽车保险市场一向是产险公司主要之战场，我国产物保险总保费

收入当中之一半来自汽车险，其如何改善汽车保险业务之经营，直接冲击保险业

者经营之利润，成为产险业者最关心之课题，也是整个产险经营成功之所系。车

辆保险的理赔工作，是一项复杂的平台性工作，要求保险公司有一套标准、详细、

完善的理赔制度和操作手段，也要求保险公司从业人员有良好的职业态度和职业

素养。只有这样，才能在为众多被保险人分散风险、进行经济补偿的同时，满足

保险公司对利润的追求。 

现场查勘人员如何能够在接报案之后第一时间快速准确的出现在事故地点；

处理中心如何才能准确调度离事故地点最近的查看车辆到事故地点来使运营成

本最低；到达现场后，查勘人员怎样才能准确快速的核对涉及保险理赔的各项信

息；完成初步现场查勘之后，怎样快速准确的将结果反馈处理中心进行分析。 

本人通过车险理赔移动查勘平台参与设计平台业务需求分析、系统总体设计

以及理赔任务、过往案件查询、政策法规、案件录音、员工之家、配件管理、平

台设置和帮助信息等八大功能模块详细设计，配合程序研发部门完成研发，最终

完成公司内部“信息处理中心”和“文件传输平台”之间的联系，实现了业务平

台和公司之间的有机联系；建立科学的现场调查管理平台，建立有效的信息传递

机制，提高第一现场勘查率；促进调查车辆调度，节约运营成本的改革。整套系

统现已投入实际运行，现场查勘人员及理赔中心处理时效明显提升。 
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Abstract 

  II 

 

Abstract 

In recent years, with the rapid development of the national economy, people's 

lives rich; greatly enhance the purchasing power of automobile, and the steam 

locomotive number also increased sharply. With the rapid growth of the number of 

cars, car insurance business volume expanded. Because the automobile insurance 

market has always been the main battlefield of the insurance company, half of China's 

insurance premium income from the total car insurance, how to improve the 

management of auto insurance business, the insurance industry profits directly 

impact the operation of the project, become the most concerned about property 

insurance companies, the insurance business is successful. The vehicle insurance 

claims work is a complex work platform, require the insurance company to have a set 

of standards, the claims system and operating means detailed and perfect, also 

requires employees insurance companies have good occupation attitude and 

occupation accomplishment. Only in this way can we meet the insurance company's 

pursuit of profit in order to disperse the risk of the insured person and make financial 

compensation. 

How can the site survey personnel in a report after the first time quickly 

appeared in place of accident; processing center how to accurate scheduling from the 

accident site nearest to the accident site to check the vehicle minimum operation cost; 

arrived at the scene, all the information in the survey staff how to quickly and 

accurately check the related insurance claims; after the completion of the preliminary 

site survey how fast, accurate feedback the results processing center analysis. 

I through the auto insurance claims survey analysis, eight mobile platform in 

the design of platform business needs the overall design of the system and settlement 

task, case inquiry, past policies and regulations, the case record, home of staff, parts 

management, platform setting and help information module detailed design, program 

development department of R &amp; D, the final completion of the internal 
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information processing center "and" file transfer platform ", realize the organic 

connection between the platform and the business of the company; establish a 

scientific investigation management platform, the establishment of an effective 

information transmission mechanism, improve the rate of the first scene investigation; 

promote the investigation of vehicle scheduling, reform and save operation cost. The 

whole system has been put into practical operation, on-site survey personnel and 

significantly improve the aging claims processing center. 

 

Keywords: Car Insurance Claims. Mobile Survey Platform; Web Service 
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第一章 绪论 

 1 

 

第一章 绪论 

1.1 项目开发背景及意义 

车险理赔环节主要有三个方面的信息不对称成因，分别为保险公司自身、出

险人、监管部门。从保险公司角度出发，在保险事故发生时，保险公司查勘现场

的及时性、准确性及查勘人员的查勘技能、查勘经验和责任心等因素都会影响查

勘理赔信息准确度。从出险人角度出发，出险客户在查勘人员到达现场前，人为

加重损失程度，粉饰出险现场等行为，也会加大查勘难度[1]。出险客户贿赂查勘

员，夸大损失范围，提高赔款金额，也会严重影响理赔真实性。同时，由于查勘

技术手段有限，对一些险种事故如车辆盗抢险、火灾责任险等，单纯依靠保险公

司自身力量不能开展深入准确查勘，取证难度加大，造成保险行业骗保、多赔、

滥赔等现象的屡屡发生。从监管部门角度出发，监管机构和保险机构之问信息不

对称，导致在理赔指标选取、预测区间长短和结论有效性等方面存在偏差[2]。 

车险理赔工作的业务流程自客户出险报案后开始，直到赔付交付后结案结

束。其核心环节是查勘、估损和定损。查勘是对出险现场和机动车损失以及人身

伤亡的第一次初步探查。主要负责对事故现场进行拍照取证以及详细记录当事人

的信息等。估损是对赔付方案的一种预处理，初步提出维修方案，更换配件数量

等信息。而定损则是最终确认维修方案的阶段[3]。但在我国的实际车险理赔市场

中，由于管理水平不足，标准化控制不到位，中间环节流程过多，各部门之间协

调机制效率不高，理赔处理时间长等原因导致客户对服务的满意程度并不尽如人

意。目前这种传统的低效的管理方式已经阻碍了车险行业的发展。近年来信息技

术日趋成熟，各类管理平台正被应用到越来越多的行业中，在信息技术下，整个

车险理赔流程可以抽象成标准化的办事流程，每一步都有其明确的执行标准和步

骤，这样业务员的行为就受到了规范，同时数字化的信息传递也加快了部门间协

调办事的效率在新的平台下，通过对资源的统一配置，将使客户达到最好的体验

[4]。在客户出现报案后，可以通过信息资源调派最近的查勘专员前往作业，理赔

工作的其余每一步也都会自动流转到下一个负责的部门，大大简化了人工处理的

时间，节省了公司的经营成本，同时也提高了效率，方便了顾客[5]。 
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当前首要应该考虑改进的是：（1）通过什么方式来提升管理效率，改善工作

时效的同时还能降低成本，（2）如何改进一般保险公司老套的理赔服务程序。鉴

于上述情况，在实际操作中，涉及到事故查勘、车辆事故救援的具体情况时，如

何合理的使用调度查勘车辆、行之有效的进行现场查勘，获取相关第一手资料后

及时共享等，单单只是依靠一般保险公司现有的服务运作平台、处理中心等是远

远不能满足需求的[6]。可能出现：现场查勘人员如何能够在接报案之后第一时间

快速准确的出现在事故地点；处理中心如何才能准确调度离事故地点最近的查看

车辆到事故地点来使运营成本最低；到达现场后，查勘人员怎样才能准确快速的

核对涉及保险理赔的各项信息；完成初步现场查勘之后，怎样快速准确的将结果

反馈处理中心进行分析。这种种情况显示，我们迫切需要一套行之有效的车险理

赔移动理查勘平台来帮助我们更好完成车险现场查勘服务工作[7]。 

针对这些情况，依据现场查勘的流程、调度中心需要、执行数据大等具体特

点，极有必要开发一套基于移动网络查勘理赔平台。本人参与了该项目的设计，

针对下列问题做出了一定程度的解决：为了在查勘理赔现场做到能快速处理和服

务，把查勘个人与公司有关业务处理平台进行了有机结合；建立高效的信息报送

传输机制，来使现场查勘人员在查勘时有根有据；把调度方式多样化，设立调度

平台科学化，从而提高查勘现场的效率；对外勤查勘车的调度方式进行整改，利

用导航，降低生产成本等。 

本平台强调以人为本，从规范险情报案到中心调度到现场查勘的一系列的管

理运作程序，在与公司其他相关的业务类型平顺结合方面起到了不可替代的作

用；对查勘人员的工作进行了合理有效地监督，从而提高了查勘质量并且是每一

个查勘环节细化，做到有理有据；强化了保险公司管理层与现场查勘员的对接，

从而能够做到在出险的第一时间保险公司处理中心就能掌握准确的现场数据，及

时高效的进行理赔。正因如此，本平台一旦投入使用，可以极大的提高保险理赔

管理工作的时效性。 

1.2 研究现状和分析 

管理鼻祖彼得杜拉克于 50 年代揭示：企业本质是创造顾客服务，利润是企

业服务于顾客，让客户满意之后的最终结果[8]。保险属于服务业之一种，与制造

厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库



 

 

 

Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and 

Dissertations Database”.  

Fulltexts are available in the following ways: 

1. If your library is a CALIS member libraries, please log on 

http://etd.calis.edu.cn/ and submit requests online, or consult the interlibrary 

loan department in your library. 

2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn 

for delivery details. 

厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库


