附件：

“保险服务满意度调查”投票及占比情况

	序号
	问卷问题
	票数
	总体占比

	1
	您购买了哪一类保险产品？
	
	

	
	1、重大疾病险
	7407
	22.1%

	
	2、意外伤害险
	7127
	21.3%

	
	3、医疗险
	5509
	16.5%

	
	4、机动车辆保险
	4998
	14.9%

	
	5、人寿保险
	4113
	12.3%

	
	6、家财险
	2358
	7%

	
	7、其他
	790
	2.4%

	
	8、责任险
	670
	2%

	
	9、农业保险
	477
	1.4%

	2
	您获得有关保险公司和保险产品信息的渠道是？
	
	

	
	1、保险营销员推荐
	8338
	40.8%

	
	2、亲戚朋友或同事推荐
	6332
	31%

	
	3、电视广告
	1702
	8.3%

	
	4、网络广告
	1508
	7.4%

	
	5、报纸杂志
	1069
	5.2%

	
	6、户外广告
	809
	4%

	
	7、社区咨询服务
	671
	3.3%

	3
	您对所购买的保险产品是否了解
	
	

	
	1、了解
	8613
	84.1%

	
	2、基本了解
	1472
	14.4%

	
	3、不了解
	120
	1.2%

	
	4、不清楚
	36
	0.4%

	4
	在投保保险时，保险业务人员是否给您详细解释条款？
	
	


	
	1、明确清晰介绍每一条款
	7783
	76%

	
	2、基本介绍清楚
	2187
	21.4%

	
	3、只是介绍一部分
	204
	2%

	
	4、没有进行介绍
	56
	0.5%

	
	5、故意隐瞒或混淆保险合同中重要事项
	11
	0.1%

	5
	您信任保险销售人员所推荐的保险产品么
	
	

	
	1、信任
	9337
	91.2%

	
	2、一般
	805
	7.9%

	
	3、不信任
	99
	1%

	6
	保险业务员在向您宣传保险业务时有无扩大保险责任范围，夸大保险作用等误导？
	
	

	
	1、没有
	8595
	83.9%

	
	2、有
	1055
	10.3%

	
	3、说不清
	591
	5.8%

	7
	您对所购买的保险产品满意吗
	
	

	
	1、满意
	9374
	91.5%

	
	2、一般
	702
	6.9%

	
	3、说不清
	98
	1%

	
	4、不满意
	67
	0.7%

	8
	您认为保险能获得较高的风险保障功能吗
	
	

	
	1、能
	9280
	90.6%

	
	2、一般
	744
	7.3%

	
	3、不能
	150
	1.5%

	
	4、不了解
	67
	0.7%

	9
	您对于投保过程满意吗？请选择并打分
	
	

	
	1、非常满意（100-90）
	7912
	77.3%

	
	2、满意（89-80）
	1811
	17.7%

	
	3、比较满意（79-70）
	467
	4.6%

	
	4、不太满意（69-60）
	42
	0.4%

	
	5、不满意（60分以下）
	9
	0.1%

	10
	保险合同签订后，保险公司是否按照合同约定为您提供相应的服务？
	
	

	
	1、是
	9642
	94.2%

	
	2、一般
	385
	3.8%

	
	3、说不清
	118
	1.2%

	
	4、没有
	96
	0.9%

	11
	保险公司的服务电话和网络是否畅通
	
	

	
	1、畅通
	9602
	93.8%

	
	2、一般
	321
	3.1%

	
	3、没打过
	260
	2.5%

	
	4、不畅通
	58
	0.6%

	12
	保险公司客服人员是否能圆满解决您的问题?
	
	

	
	1、能
	9497
	92.7%

	
	2、一般
	521
	5.1%

	
	3、不知道
	142
	1.4%

	
	4、不能
	81
	0.8%

	13
	保险公司续缴保费是否及时主动告知？
	
	

	
	1、每年都提醒，且主动上门收取
	5435
	53.1%

	
	2、每年都电话提醒，但不主动收取
	4231
	41.3%

	
	3、每年寄缴费通知单
	400
	3.9%

	
	4、很少提醒
	151
	1.5%

	
	5、从没有提醒
	240
	0.2%

	14
	您认为理赔手续是否便利？
	
	

	
	1、便利
	8889
	86.8%

	
	2、一般
	923
	9%

	
	3、说不清
	252
	2.5%

	
	4、不便利
	177
	1.7%


	15
	理赔服务人员能主动向您说明理赔的有关事宜吗？
	
	

	
	1、能
	9473
	92.5%

	
	2、一般
	530
	5.2%

	
	3、说不清
	151
	1.5%

	
	4、不能
	87
	1.8%

	16
	您觉得保险公司对客户的投诉渠道是否畅通？
	
	

	
	1、非常及时
	8732
	85.3%

	
	2、一般畅通
	1207
	11.8%

	
	3、不知道怎么投诉
	203
	2%

	
	4、不太畅通
	99
	1%

	17
	您认为保险公司是否存在重保费、轻理赔现象？
	
	

	
	1、不存在
	7276
	71%

	
	2、存在
	1529
	14.9%

	
	3、一般
	1436
	14%

	18
	在保险消费中您最不能忍受的是
	
	

	
	1、保险公司不断来电骚扰
	5624
	22.3%

	
	2、保险业务员夸大保险责任
	5502
	21.8%

	
	3、不同公司的业务员有诋毁其他公司的行为
	5026
	19.9%

	
	4、购买保险产品出险后，保险公司理赔服务态度差
	4007
	15.9%

	
	5、保险产品雷同，不能满足需求
	2589
	10.3%

	
	6、保险产品价格不透明，随意打折
	2451
	9.7%

	19
	您是通过什么方式申请理赔服务的？
	
	

	
	1、个人前往公司到相关部门办理手续
	5370
	29.4%

	
	2、业务人员上门服务理赔
	4553
	24.9%

	
	3、微信、网络平台自主上传理赔
	4416
	24.2%

	
	4、电话沟通理赔，邮寄相关资料
	2931
	16%

	
	5、其他方式
	992
	5.4%

	20
	您认为保险公司需改进的环节有哪些？
	
	

	
	1、投保时的告知说明
	5058
	17.7%

	
	2、保险理赔的速度
	5022
	17.5%

	
	3、客户服务网点便利性
	4128
	14.4%

	
	4、保险理赔金的合理性
	3780
	13.2%

	
	5、客服人员的专业素养
	2653
	9.3%

	
	6、客服人员的态度
	2289
	8%

	
	7、客服电话接通率
	2269
	7.9%

	
	8、客户服务的投诉机制
	1755
	6.1%

	
	9、其他
	1688
	5.9%


