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更多建议
董先生：在业务

营销中，保险营销人
员的误导现象时有发
生，致使有的客户稀
里糊涂就投了保险，
等 完 全 明 白 保 险 条
款的真正含义时，保
单 已 生 效 。 这 时 退
保损失大，续保又不
舒心，从而失去了对
保 险 公 司 的 信 任 。
期 待 保 险 营 销 能 够
诚实、守信，树立良
好的服务新风尚。

吴女士：在购买
保 险 时 ，营 销 员 先

“热”后“冷”，一旦保
单正式签订，现金交
足后，服务热情便随
即下降，原来上门服
务的也停止了。盼望
营 销 员 对 待 客 户 能
始终如一，对大额、
小额投保一样欢迎，
承 保 和 退 保 一 样 乐
意办理。

黄先生：目前，虽
然保险公司营销的保
险品种不少，但险种
大 同 小 异 ，缺 乏 特
色。希望保险公司能
够开发出适合不同客
户群体、满足众多客
户需求的新产品。

赵女士：家住农
村的客户，有时因繁
琐的理赔手续，来回
奔 走 ，既 耗 时 又 费
力。保险非但没有排
忧解难，反倒成了甩
不掉的累赘。

孙先生：有的保
险营销员综合素质不
高，缺乏基础的理财
知识。希望保险营销
员 能 够 就 客 户 的 经
济 状 况 和 经 营 发 展
趋势，对资金进行合
理布局，达到更好的
收益。

“您对哪家保险公司的总体服务水平最满
意？”“您在购买保险时，保险公司工作人
员是否详细解释了保险合同条款？”……
由本报联合《郑州日报》、中原网等省会主
流媒体共同策划的《2014中原金融业服
务满意度调查报告》之保险篇今日出炉。
消费者如何看待目前的保险市场？哪家
保险公司的服务最贴心？在保险服务中
哪些环节需要改进？记者带你一一解
读。郑州晚报记者 吴幸歌 刘鹏展

本报通过报纸问卷、网络互动、记者
体验等方式对省会33家寿险公司和25
家财险公司进行了服务满意度调查。其
中，寿险公司涉及中国人寿、平安人寿、
新华人寿、泰康人寿、太平洋人寿、民生
人寿、生命人寿等；财险公司涉及中国
人保财险、太平洋财险、天安财险、平安
财险、永安财险、太平财险、中华联合财
险等。

在问及“你对哪家保险公司的服务
最满意？”时，调查发现，中国人寿、太平
洋人寿和平安人寿分别以91%、86%和
78%提及率位于寿险行业前三甲，中国
人保财险、平安财险和太平财险分别以
73%、69%和 57%的提及率位于产险行
业前三甲。而其他保险公司提及率均
不足50%。

与此同时，记者还发现，选择寿险
的人数远高于选择财险的人数。

众所周知，保险合同都有犹豫期，
也就是说在犹豫期内，如果投保人不
想持有保险的话可以退保。那么，投
保人在购买保险时，保险公司工作人
员会明确告知犹豫期吗？投保人知道
犹豫期有多少天吗？本次报告也进行
了这方面的调查。

在问及“你在购买保险时，保险
公司工作人员是否明确告知保险合
同有犹豫期”时，记者看到，表格内
大多是“未告知”，只有个别市民选择
的是“有告知”。数据显示，有近七成
的市民在购买保险时不知道投保有犹
豫期，保险公司的工作人员也没有明
确告知。

在问及“你知道保险合同的犹豫期
有多少天”时，有的市民回答说7天、10
天，有的回答说20天。对于保险合同犹
豫期指的是自然日还是工作日，市民更
是直呼不清楚。

据悉，保险犹豫期也叫冷静期，就
是投保人在购买保险产品之后，在一段
时间之内可以慎重地考虑一下自己是
不是需要这款产品，是不是有足够的支
付能力去支付保费。今年年初，保监会
和银监会联合发布进一步规范商业银
行代理保险业务销售的新规定，犹豫期
从以往的10个自然日延长至15个自然
日。投保人在购买保险时一定要把握
好这个期间。

近年来，有关保险合同
如“天书”的报道不断见诸
媒体，保险公司要求保险代
理人在介绍保险时要详细
解释保险合同的条款。实
际操作中，保险代理人真的
能做到吗？

在“你在购买保险时，
保险公司工作人员是否详
细解释了保险合同条款”
的答复中，有 21%的市民
选择了“很详细”，有 63%
的 市 民 选 择 了“ 比 较 详
细”，只有 14%的市民选择
了“没有解释”。

虽 然 大 多 数 市 民 表
示，保险代理人在推销保
险时对合同条款都进行了

“比较详细”的介绍，但仍
有许多市民看不懂，尤其
是一些年纪相对较大的市
民。“买的时候，感觉什么
问题都弄清楚了，买过之
后却发现，和之前理解的
并不一样。”

在微信上，一位姓刘的
先生曾给我们“吐槽”道，他
两年前在保险公司业务人
员的推荐下为子女购买了
一款分红保险，当时，业务

人员口头承诺说年收益在
5%以上，绝对比定期存款
划算。当时看着密密麻麻
的保险条款，年近六旬的他
在没有完全看明白的情况
下，经不住保险业务人员的
再三推荐便同意购买了此
产品。事后，经其子女仔细
阅读保险条款并核算后发
现，此种保险产品利率其实
很难达到 5%，当即找到保
险公司要求退回已交的保
险费，而保险公司拒绝全额
退保，只能按中途退保处
理。

理赔，是投保人购买
保险后最为关注的一个环
节，也是各家保险公司竞
争的焦点。那么，市民对
各保险公司的理赔速度评
价如何?

调查显示，有 17% 的
市民认为“非常及时”，有
41.5%的市民认为保险公
司出现“较及时”，认为“一
般”的占三成多，还有 7%
的市民认为较慢。半数以
上市民对保险公司的理赔
速度还比较满意，其他市
民为一般，期望理赔速度再

快一些。
在对保险公司的理赔

速度做出评价的同时，不少
网友和微友对个别保险公
司推出的理赔新举措也提
出表扬。

如中国人保、中国人
寿、平安人寿等多家保险公
司推出了 3C 理赔，理赔申
请可以在网上提交，大大缩
短理赔时间。如今，平安产
险还推出了微信理赔，爱车
发生事故，只要拍几张照片
上传微信，不必苦等查勘员
到来就可以完成定损；受伤

或生病住院无法前往保险
公司办理申请，只要通过微
信提交相关单据，就可以获
得理赔。

有些保险公司甚至对
小额赔付还推出“绿色理
赔通道”，这些提高理赔
效率的措施都得到市民的
认可。

业内人士分析，随着
保险业竞争的加剧，再加
上各种网络方式的运用，
未来各保险公 司 的 理 赔
将 会 越 来 越 快 ，越 来 越
便捷。

本次调查，除了对各保
险公司 目 前 的 服 务 状 况
进行综合的调查外，对哪
些环节需要改进也进行
了调查。

在问及“在保险公司
的服务中，你认为需改进
的服务环节是什么”时，服
务电话接通率排第一位，
其他分别是赔款时限、理
赔事项告知、查勘速度、损

失核定、投诉机制等。
许多市民表示，出险

后，保险公司的服务电话
打 不 通 是 最 烦 恼 的 事
情。在微信上，张先生表
示，去年 10 月份，他的爱
车出险后，他曾不停地拨
打保险公司的服务电话，
从 15 时到 17 时，他先后
拨打了 30 多遍才打通。

此外，理赔事项告知

不明确也是许多市民认为
保险公司需要改进的环节
之一。家住西郊的王阿姨
表示，曾经为了老伴的一
次住院理赔，她和女儿来
来回回跑了十几次，每次
递交材料，不是缺这个，就
是少那个。“理赔流程能不
能简化？理赔告知能不能
一次说清？”王阿姨在建议
栏里写道。

服务满意度
大型保险公司提及率较高
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