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分红收益低、理赔速度慢、售后服务差

这些“老”问题，市民意见比较大

“当初介绍时，说这款分红险的收益一定比银行定期存款高很多，结果却还没跑赢银行利息”、“保险公司的理赔速度太慢
了，令人添堵”、“希望保险公司提高售后服务”……目前河南的保险市场究竟有哪些乱象？老百姓对保险行业有哪些投
诉和建议呢？今天，记者为您盘点“3·15中原金融消费满意度调查（保险篇）”中出现频率最高的投诉及建议。
郑州晚报记者 倪子

市民积极建言献策

在调查中大多数人表示对目前金融机构的
总体服务感到满意，但也有部分读者提出了一
些中肯的意见。市民李大娘说：“我每次买理财
产品都是听朋友推荐，朋友买完收益好我再买，
因为保险合同太专业，害怕上当受骗，希望以后
产品介绍能够在文字表达上通俗一些。”

此外，对于金融机构业务办理速度、金融机
构外观环境等问题，读者也纷纷提出了自己的
看法和意见。本报已将读者意见反映给相关金
融机构，以此推动金融市场蓬勃发展，为促进金
融行业的发展作出贡献。

200名幸运读者获赠话费

不少金融机构负责人也表示，郑州晚报推
出的《3·15 中原金融消费满意度调查》活动非
常好，每一项调查数据他们都会认真研究学
习。针对读者反映的问题和建议，他们将结合
相关部门进行调研并进行改进，为客户提供更
加贴心的服务。

为了回馈读者的积极参与，本次活动特别
设置有奖调查问卷环节，本报从投票读者中抽
取了200名幸运读者，赠送10元~100元不等的
话费奖励，请市民关注郑州晚报《TOP 理财》官
方微信（ZZWBTOPlicai)进行查询。

时至今日，由本报刊发的“3·15中原金融消费满意度调查”完美收官。本活动得到了社会
各界的广泛关注和热烈响应。截至3月15日，包括信件、微信调查、网络调查，共收到有效
问卷4697份。凡参与问卷调查的市民将有机会获得由本报免费送出的10元~100元话
费奖励，请市民登录郑州晚报《TOP理财》官方微信查询获奖名单。郑州晚报记者 倪子

扫码查询获奖名单
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“一款每年缴费 1.3 万元的分红保
险，3 年来分到的红利区区几十元。”

“缴了 5 年保费，收益不及银行活期。”
更有甚者，网友称 10 年前购买了某公
司的一款保险产品（分红型），每年缴
费 1130 元总共缴 10 年，去年到期领回
11300 元，一分不多……3·15 期间，本
报接到有关分红险的投诉不断增加，

成为保险投诉的重灾区。
消费者关女士于2010年去一家银

行存钱时，一位驻点保险营销员给她推
荐了一款3年期的分红保险，每年缴费
1.3万元，宣称不仅利息比银行高，还有
额外分红，而且“钱可以随时取”，关女士
没有犹豫就买了保险。但到今年她缴满
3年费用后发现，分红金仅几十元。

问题1 分红险收益不尽如人意

提醒：分红收益无法确定

据业内人士介绍，分红收益需要根
据各家保险公司的经营水平以及市场
状况来确定，保险公司通常在投资和经
营管理中产生赢余时，才会将部分赢余
分配给投保人，即收益高就多分红，收
益低就少分红。客户持有分红险的时
间长短、经济环境等诸多因素都会对分
红收益产生影响。所以分红收益无法
确定，时高时低，甚至会出现某年度零
分红的极端情况。

而且，分红不是说缴纳了1万元保
费，分红率是 5%，就能分到 1 万元的
5%红利，而是按照分红险对应的保单
现金价值来计算红利。保单的现金价
值是保费扣除一部分管理费用，包括
销售人员的佣金，制单宣传成本以及
运营成本等，这是一个逐年递增的资
产，第一年要扣除的管理费用比较高，
有的甚至高达 70%，因此前几年的现
金价值不会高。

问题2 期望理赔速度再快些

提醒：“人未伤、车能动”可去快速理赔点

很多车主在发生轻微碰撞后，不愿
意“移动”现场，害怕移动之后，保险公司
来了就不能“勘查现场”。其实，“人未
伤、车能动”的交通事故均可到“快速理
赔”服务点处理。轻微交通事故发生后，
当事人应立即拍摄现场照片，再将车辆

移至不影响交通和安全的路外报保险公
司，记录对方车牌、驾驶证信息、保险信
息后，按保险公司或公安交警部门的指
引共同前往就近的“快速理赔”服务点快
速处理。在理赔点会有相关公司的理赔
专员负责引导市民进行车辆定损。

日前，市民刘先生打来电话跟我们
说了件因为保险理赔慢，给自己带来不
便的糟心事儿。“春季期间，我开车带着
全家去外地旅游。出发的第一天早上
凌晨5点，快到目的地时，不小心被一辆
水泥搅拌车撞了。随后，我报了警，交
警部门确认了对方负全部责任，并将我
的车送到了附近的肇事车辆维修点。”

刘先生说，接下来就是理赔问题。
“给肇事车司机的保险公司先后打了 4

次电话，每次对方都说马上到，可是等
了许久就是不见他们来。为理赔的事
儿从早晨等到中午，耽误不少时间。因
为担心保险公司的人来后找不到，连早
饭和午饭都没吃。下午1点多，对方保
险公司的人才赶到维修点。”后来经过
了解才知道，春节期间保险公司的工作
人员少，而且还要处理其他现场，所以
来晚了，“大过年的遇上这糟心事儿，好
心情彻底没了，很让人遗憾”。

问题3 投保前后服务态度差别大

提醒：
良好售后服务有利于提高续保率

市民冯先生反映，他在一家保险公司买
了一份重疾险，附加医疗险。在他年轻的时
候，每年都交医疗险保费。后来续费时，保
险代理员不让他交医疗险的保费了，说是公
司不允许重疾险附加医疗险了。在他看来，
肯定是觉得他年纪大了，得病概率大，这才
不让他附加医疗险。

市民刘女士反映，在朋友的介绍下，她买
了一份健康险。一次续保时忘了交费，结果
过了宽限期三四天。后来要求复效，保险公
司就让她体检。没想到却查出了病，保险公
司就让她退保。刘女士觉得保险代理员提醒
得不到位，只是提醒我续保，却一次也没有提
醒她一旦过了续保宽限期会有很大麻烦。

优质的售后服务能帮助保险企业树立
良好的社会形象，有利于刺激保户再加保，
增加保源，提高续保率。保险服务不应局
限于收费和理赔，客户忠诚仰赖于服务维
系。随着保险市场的全面开放，提高服务
质量、维护客户关系成为保险公司巩固市
场份额最为有效的武器。服务体现的是一
种与人诚挚、体贴、细致、周到、耐心的服
务，只有确立了“以人为本”的经营理念，才
能更好地做好保险售后服务。


