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保险业整体满意度表现尚可

理赔服务仍有待改进
理赔是保险业最为敏感，也是最难解决的问

题之一。一些市民拒绝购买保险的原因就是害
怕出险后，保险公司会找各种理由拒绝理赔。通
过本次调查也证明，出过险的保户对理赔的满意
度评价在所有测试的指标中的得分是最低的，只
有62.1分，这也说明理赔服务是影响保户的最主
要因素。

多因素影响保险满意度
根据调查，郑州保险业的总体满意度表现尚

可，得分为 65.3分。其中，保险业务员服务的总体
满意度得分最高，为 69.8分；其次是保险公司人员
办理业务规范和保险产品的满意度得分，分别是
68.2分和 67.4分。得分最低的是投保时的便捷程
度，为 66.5分。由此可知，目前而言市民认为保险
公司提供的投保服务还不够便捷。

续保服务满意度尚可
投保后，保户通常会接受的服务包括业务员对客户

的回访服务、续保服务和退保服务。总体来看，这三项
服务都得到了市民的肯定。其中，续保服务得分最高，
为 66.9分；业务员对客户的回访服务得分为 64.3分；退
保服务相对较低，为62.4分。可见，退保服务仍是当前
保险业存在的一个较为突出的问题，应该引起各保险公
司的重视。

行业建议

保险公司应诚实守信
从调查的结果来看，保

险公司应从以下两方面做到
诚实守信，第一，业务员在推
销保险时既要给保户讲有利
的方面，也要将不利的方面
告知保户。这可能与业务员
的素质和水平有关，所以有
保户建议提高业务员的素质
和水平。第二，在理赔时，要
实事求是，不要推卸责任，给
保户造成上当受骗的感觉，
也影响公司的外部形象。
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