
业务员更换过于频繁
据调查：40.4%的被访保户说为自己服务的

业务员更换过，32.4%的被访保户说自己的业务
员没有更换；还有 27.3%的被访保户说不清楚自
己的业务员是否更换过，这一方面说明河南保险
业业务员的流动性大，给保户的各种售后服务造
成困难，另一方面，也说明业务员对保户在购买
保险前后的服务态度变化大。

保险行业问题多样化
保险业在发展的过程中出现了一系列的问题，而

这些问题得不到解决，将会制约保险业的发展；得到
解决，就会促进保险业的发展。调查数据显示：最为
突出的问题是理赔手续过程复杂，占38.8%；其次是保
险条款不够合理，占35.9%；再次是投保前后服务差别
大和保险后续服务不到位，分别占 35.8%和 35.5% 。
因此，保险业应该从以上几方面入手改进自己的产品
和服务，力求达到更好、更快的发展。

保险产品合理性最受关注
在此次调查中，当被问及“您认为保险产品最

需要改善的方面是哪个”这一问题时，28.0%的被
访保户认为是保险条款的合理性；而认为需要改善
保障范围、保险费用和收益回报的分别为 24.6%、
23.4%和 19.8%，而对市民无关紧要的缴费形式只
占4.1%。

行业建议

办理手续应简便
保户要求的办理手

续要简便主要应用在以
下几个环节，第一环节
是 在 投 保 时 手 续 要 简
便；第二环节是在退保
时手续要简便；第三环
节是在理赔时手续要简
便。作为保险公司，只
有在各个环节都能站在
保户的角度和利益上去
考虑问题，这样才能够
真正取得保户的信任和
拥护。这不但有利于公
司业务的发展，更有利
于推动整个社会保险事
业的前进。

续费服务提醒有不足
续费不及时或是没有续费，将给保户带来很多麻

烦。调查结果显示，有32.2%的被访保户认为每年都提
醒，且主动上门收取；43.8%的被访保户认为每年都电
话或短信提醒，但不主动收取；还有3.7%的的被访保户
认为从来都没有提醒。这说明保险公司在保单存续的
过程中，没有为保户的续费做好服务。致使出现问题
时，引起保户的不满，这不但损害了保户的利益，同时也
影响了保险公司的声誉，所以做好续费服务也是保险公
司得以发展的一个重要环节。

保户对退保不满意的方面
退保服务是考验一家保险公司服务水平的最有

效的一项因素。根据调查结果，有23.4%受访保户退
过保。退保的保户中对保险公司的退保不满意的地
方主要表现在以下方面：首先有62.3%的退保保户认
为退保手续复杂；其次有58.7%的退保保户认为退保
扣除的费用多；再次有31.3%的退保保户认为退还保
费的时间长；最后有26.1%的退保保户认为保险公司
的服务态度差。

有重保费、轻理赔现象
在收取完保户的保费后，是否能够继续给保户提供优质

的服务，成为衡量一家保险机构服务的最基本标准。本次调
查结果显示，有40.4%的受访保户认为保险公司存在重保费、
轻理赔的现象；只有9.4%的受访保户认为保险公司不存在重
保费、轻理赔的现象；另外还有大约一半的受访保户说不清
楚到底存不存在。
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■保险行业最为突出的问题
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■对重保费、轻理赔的认识


