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出外旅遊前的上午開始上吐下瀉，放棄原定的旅遊計劃，可

獲得旅遊保險的賠償嗎？新生嬰兒客戶 2 次投保住院醫療

保險遭拒，而最終順利獲准投保，究竟理財顧問做了甚麼？

    上述是譚順潔（Kerrie）在保險業工作 15 年來，處理過

的其中 2 個個案；縱使個案性質截然不同，但她的處理手法則

同出一轍：每事問「為何」及「如何」，這兩種做法展示了她

「追求專業」的態度。

    Kerrie 初入行時，已不斷思索應具備甚麼條件，才可成

為客戶的優先選擇。這個「成為客戶首選的保險中介人」的目

標，驅使 Kerrie 追求專業的態度。「我個人對專業的定義，不

單只是達到 MDRT 的業績要求，而是嚴守行業操守，依循規則

去處理每個個案。無論是投保申請或索償，我均會坦誠地向客

戶解釋結果，不懂得回答的事情便向專家請教」。

  
    積極求知的精神，為 Kerrie 建立起 1 個專家顧問團的網

絡。此外，過去在銀行負責信貸審核的工作背景，令她習慣理

解保單條款，留心每件事的細節。事實上，初入行時接受高級

區域總監教導，一絲不苟是專業的表現；於是，Kerrie 認為，

理解保險合約條文細則是中介人的基本和必要條件，更可客觀

地向客戶提供意見。

    文首提及 1 名準備歐遊的客戶，出發當日的早上因嘔吐

和腹瀉而去看醫生。該客戶取得的醫生證明，陳述他患上腸胃

炎，不合適當晚乘搭長途航班。根據保險合約訂明，「患上嚴

重疾病」的受保人取消行程才符合索償資格，腸胃炎並不符合

嚴重疾病的定義，保險公司按理毋須賠償。可是，Kerrie 追問

客戶接受醫生診治時的對話細節。「醫生說，如我肚瀉和嘔吐

繼續不受控制，將可能出現缺水現象。」 Kerrie 替客戶補充這

項資料，讓保險公司理解該情況會對受保人構成生命危險，便

改變原判而作出賠償。  

    無論是索償或投保，如首次申請不成功，Kerrie 均會仔細

研究拒絕的緣由；如發現有合理的

理據，她會努力為客戶爭取。「有

個註冊護士客戶，懷孕期間做超聲

波檢查，醫生看到嬰兒的腎臟比正

常大了一點，保險公司因這記錄，

拒絕住院醫療投保申請。嬰兒出生

後，超聲波檢查仍顯示腎臟比正常

大一點，醫生指嬰兒當時沒有任

何治療的需要，只須每隔 3 個月覆診；公司因難於作出風險評

估，依舊拒絕投保申請。」

    Kerrie 向公司反映，嬰兒的母親是具 10 多年經驗的公立

醫院護士，深信她有經驗跟進嬰兒情況，建議公司接受投保申

請，惟暫時不保與腎臟有關的疾病。同時，Kerrie 向客戶解

釋，如接受不保事項，其他風險的出現仍可得到保障，並承諾

往後繼續跟進，如有充足的醫療證明，日後可申請刪除不保事

項，結果住院醫療保險順利批出。在投保後 2 年，受保人因發

高燒須住院 3 天，獲到接近 1 萬元的賠償。該小孩在 4 歲時，

母親提供有效的醫療證明，保險公司撤銷了不保與腎臟有關疾

病的條文。  

   
    Kerrie 據理力爭，着眼點不是能夠多做一宗生意，而是

客戶能否在合理的情況下獲得保障。「面對客戶投保時，應依

循公司的核保原則或標準，我不會用『人情』做生意，故我敢

於向客戶講解現實情況。正確的投保程序可帶來日後順利的理

賠。平日，我又會研究客戶不成功投保的原因，加上向不同範

疇的專家查詢，日積月累，我對投保的審核原則更透徹了解。

有些人認為，處事一絲不苟，實行起來有時頗為繁瑣，但我卻

認為做正確的事，比做方便的事更為重要。」

    多問、多想、多研究，令 Kerrie 在發展這門事業時有肯定

的心態，幫助客戶把很多不可能變為可能。
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