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行业数字化转型、代理人不断退出等因素叠加导致，这一趋势仍在持续

今年以来，保险公司分支机构关停频现。1月19日中国人寿撤销邯郸分公司第二营销服务

部等33家营销服务部；3月25日平安人寿撤销绍兴中心支公司4家营销服务部；3月30日人保

财险撤销13家营业部和营销服务部……实际上，保险公司分支机构去年已呈现“瘦身”态势。据

新快报记者不完全统计，今年寿险和财险公司分支机构已分别净减少307家和33家。

新快报记者走访发现，目前到保险公司线下营业网点办理业务的多是中老年消费者，营业网

点的服务正趋向智能化、数字化。多位业内人士表示，保险服务数字化程度走高，代理人不断减

少，是险企分支机构近年大批撤销的主要原因，根本原因是保险经营思路发生转变。另一方面，

监管部门在引导保险公司建立精细化管理观念的同时，提高了分支机构准入和退出的门槛。寿

险公司分支机构的“撤销潮”仍将继续，但由于线下营业网点仍是保险公司与消费者重要的沟通

渠道，预计在一二线城市不会大范围撤销。
■新快报记者 林广豪/文 廖木兴/图

保险公司分支机构的撤销

潮去年已出现，撤销主要集中

于三四线城市，以营销服务部

为主。虽然保险公司分支机

构去年整体减少，但寿险公司

和财险公司是截然不同的走

向。相关数据显示，2021 年，

寿 险 公 司 分 支 机 构 共 退 出

1382 家 ，但 新 设 分 支 机 构 仅

339 家，净减少 1043 家；财险公

司则净增加分支机构约600家。

据记者不完全统计，今年以

来，保险公司已有493家分支机

构获批退出市场，寿险、财险、健

康险、养老险公司分别撤销334

家、155家、1家和3家。从撤销

分支机构较多的保险公司来看，

中国人寿和富德生命人寿分别

撤销 171 家和 50 家；财险方面，

人保财险撤销 68 家，渤海财险

和大家财险均撤销13家。

从撤销分支机构的类别来

看，营业部和营销服务部的数量最

多，共有362家，占比73.4%；其次

是支公司，共有 119 家，占比

24.1%。

不过，在撤销的同时，保险

公司也未停止新设分支机构的

步伐。今年以来，寿险、财险、养

老险公司分别新设立27家、122

家和1家分支机构。综合来看，

目前保险公司已整体净减少

343家分支机构，寿险和财险公

司分别净减少307家和33家。

记者了解到，作为险企分

支机构的最低一级，通常营业

部和营销服务部的数量最多。

根据《保险公司管理规定》，保

险公司可以根据业务发展需要

申请设立分支机构，分支机构

的层级依次为分公司、中心支

公司、支公司、营业部或者营销

服务部。

记者通过各险企官方渠道

了解到，目前各大型险企在广州

地区的分支机构数量有较大差

异。从寿险公司来看，平安人寿

的分支机构最多，共53家；其次

是太保寿险 23 家；接着是中国

人寿 17 家；人保寿险和新华保

险分别有 9 家。从财险公司来

看，人保财险、太保财险、平安产

险分别有90家、30家和25家分

支机构。从已撤销的分支机构

来看，上述大型险企近两年内均

没有撤销广州市内的分支机构。

作为分布最广、最多的分支机

构，营业部和营销服务部是保险公司

与消费者重要的联系渠道，通常承载

着客户服务中心的功能。在寿险公

司中，营业网点一般提供人身险的新

单、保全、理赔、咨询等服务，财险公

司的营业网点更多是处理车险的理

赔、咨询服务。

近日，新快报记者走访多家寿

险公司在广州地区的网点，发现网

点内的消费者多数是中老年人。“每

天都有很多中老年的客户来这里

（客户服务中心）进行保全等服务。”

平安人寿一位代理人说，作为保险客

户的重要群体，中老年人仍不太习惯

使用线上服务，年轻人多数通过线上

操作完成。

记者了解到，生存金和满期金的

领取是多数消费者到保险公司线下

网点办理的业务。中国人寿一位代

理人向新快报记者介绍，目前如果领

取保险满期金金额超过 10 万元，需

前往柜面办理。他表示，许多中老年

客户认为线下办理更加稳妥。

太平人寿一位代理人对新快报

记者说，许多家长会给孩子投保年金

险，在孩子成年后，他们会跟孩子一

起到线下网点领取生存金或更换其

返还账户。据太平人寿介绍，如果被

保人已成年，且和投保人非同一人，

办理上述业务需要被保险人到公司

柜面办理。

在走访过程中，记者注意到，

保险公司营业网点的服务建设呈

智能化、数字化的趋势。市民可在

智能柜面使用身份证取号排队，语

音播报提示排队信息；可使用保险

自助柜员机完成信息查询、自助投

保、单据打印等业务的办理。有业

内人士表示，网点服务的智能化提

高运营效率，促使保险公司的前台

作业模式由劳动密集型向智力密

集型的转变。

行业专家认为，网点智能化是对

保险公司传统运营模式、服务流程的

一次创新，对网点渠道的定位、转型

和竞争力提升也具有重大意义。

2020年清华大学五道口金融学院有

研究指出，网点智慧化建设是客服能

力智慧化建设的一部分，其围绕柜面

服务使用场景，运用人工智能等技

术，将传统柜面和线上服务相结合，

为客户提供多项服务，打造柜面自助

终端。

记者从多位业内人士处了解到，保险公司

对于开设和经营分支机构有详细严格的规范。

一位中型寿险公司人士告诉新快报记者，筹建

分支机构时，公司会对当地的市场容量、主要的

同业公司近三年的业务表现等方面综合考量。

“开设调研的内容包括当地经济增长速度、

GDP、人口出生率、同业的网点和从业人员数量

以及当地私人银行的存款利率等。”一位大型寿

险公司人士对新快报记者说，分支机构经营以

三个月为一个考核周期，当价值保费负增长或

人力萎缩，一般会考虑整改分支机构。

为何保险公司要将辛苦经营的分支机构撤

销？“其实保险公司设立分支机构一直都很谨

慎，有的分支机构实际的经营情况和目标会有

差距，因此经营策略有所调整。”上述中型寿险

公司人士说。

据了解，保险服务数字化也是营业网点减

少的主要原因。某大型寿险公司一位代理人

说，近年来，保险服务线上化程度越来越高，疫

情之下，保险公司数字化服务的步伐也在加快。

多家保险公司的2021年理赔报告显示，为

提高服务时效，不管是头部险企还是中小型险

企，均有布局理赔服务线上化。如人保寿险理

赔报告指出，公司支持在 APP、微信小程序以

及公众号上进行理赔报案、申请等全流程线上

操作，同时支持个人客户全险种、全责任和企

业客户全部医疗险线上理赔。中宏保险理赔

报告显示，线上理赔申请占比近9成，当天完成

赔付超过一半。多家上市险企在2021年年度报

告中指出，未来仍将继续推进服务智能化、数字

化转型。

（图表数据来源：据银保监会公开信息整

理。数据截至2022年5月12日。）

分支机构撤销集中在三四线城市

走访 中老年消费者偏好线下服务

析因

服务数字化程度越来越高

保险分支机构现“撤销潮”今年已有近500家悄然退场


