
助力保险业健康发展 建言保险服务质量提升

山山东东保保险险业业服服务务质质量量调调查查报报告告出出炉炉

本报记者 王小平

2018年3月，银监会和保监
会合并，银保监会成立，一场属
于保险业的改革徐徐拉开大
幕。这一年，我们欣喜地看到：
保险机构不再“以大为美”，更
加看重的是人均保单件数、保
险金额、核心偿付能力、保单投
诉率等新型数据；保险机构纷
纷转型，不断拓展保障型保险
产品，健康险成为新的保费增
长极，保险姓保，回归保障成为
行业共识。

欣喜过后，也有反思。这一
年，保费增速在放缓，这是一次
在政策调整和价值转型双重因
素叠加下的“硬着陆”，是一场
寿险“挤水分”的必经过程。这
一年，以19号文为代表的监管
政策频繁发布，直接体现银保
监会的从严整治、从快处理、从
重问责的监管高压态势。

2018年，山东保险业在监管
部门和行业协会的指导和支持
下，坚持抓服务、严监管、防风
险、促发展，着力深化保险改革
创新，着力保护保险消费者合法
权益，行业实现平稳健康发展。

然而，我们也看到保险业
在发展中还是存在短板，部分
保险公司在保险销售、理赔服
务等环节仍然存在着一些问
题,我省很多保险机构都曾出
现在监管机构的罚单中。2019
年3月7日，齐鲁晚报正式启动
了“山东保险业服务质量调
查”活动，至3月31日截止，调
查期间网络投票参与人数超过
40万人次。

本次活动自启动以来受到
了广大读者的热情欢迎，他们
不但积极参与网络投票，还通
过齐鲁晚报·齐鲁壹点“问险”
栏目服务热线讲述自己的保险
经历，发表对保险业服务质量
方面的意见，并提出了很多建
议。此外，我们还请业内专家针
对读者投票及山东保险业发展
进行了评议。

调查结果显示，2018年度
保险行业发展整体向好，其中
人寿保险的行业满意度较高，
其中影响满意度的关键环节是
保险销售服务和理赔服务环
节。经过整理分析，报告如下：

1、调查结果表明，在保险
销售和理赔环节，多数保险公
司的工作人员能够很好的完成
自己的工作，都能亲切对待客
户，服务质量较高。此项得票较
高的公司有中国人寿山东省分
公司、平安人寿济南分公司、泰
康人寿山东分公司、太平人寿
山东分公司等。但有部分读者
在服务热线中反映，个别保险
公司业务员的服务质量投保前
较好，投保后较差。

2、保险公司理赔服务一直
被投保人诟病。此次调查结果
显示，随着各家公司理赔服务
的改进，大量新科技技术运用
在理赔过程中，人寿保险公司
的理赔服务满意度较高。此项
得票较高的公司有新华人寿山
东分公司、太平人寿山东分公
司等。但是，财产保险公司方
面，读者对于车险理赔评价仍
然较低。主要问题表现在：小额
理赔快但是大额理赔速度慢、

服务态度差、理赔金额很难和
投保人达成一致，往往需要多
次协商。

3、调查显示，保险代理人
“忽悠”投保人的情况依然存
在，尤其是在银行保险销售渠
道，主要表现在：夸大保险的作
用和保险的收益水平；不履行
如实告知义务；甚至为达到成
功签单目的不惜恶意欺骗投保
人等。

4、对于“豫期内可以退保，
过了犹豫期退保有较大损失”
的问题调查，约有2成的投保人
表示，保险公司的业务员没有
如实告知。此外，调查结果显
示，大多数业务员会详细为投
保人讲解保险合同，但也有不
少业务员只会进行简略讲解。

5、对于保险公司提醒缴费
服务，本次调查反映普遍较好。
保险公司多数能通过短信、电
子邮件等方式进行缴费提醒。
此项得票较高的公司有德华安
顾人寿保险有限公司、中英人
寿山东分公司等。

6、在专家评议环节，参与

专家对很多保险公司勇于承担
社会责任表示肯定。比如新华
人寿山东分公司、太平人寿山
东分公司、百年人寿山东分公
司等企业主动服务山东经济社
会发展大局，积极参与到扶贫
助困等项目中来，受到了专家

好评及读者认可。
7、不少读者来电表示，财

险公司车险电话营销存在问题
较多，百姓的满意度较低。主要
是在车险到期前通过电话、短
信等方式进行高频次营销，给
读者带来诸多不便。

伴着改革开放的春风，
2001年4月，经原中国保监会批
准，新华保险济南分公司在泉
城成立，并于2005年正式更名
为山东分公司。创立的前四
年，山东新华逐步形成了基本
覆盖全省的机构网络和包括个
人代理、银行代理及各类创新
渠道在内的多元化销售和服务
渠道。目前，公司在全省15个
地级市(青岛单列)设立中心支
公司16家，拥有93家支公司和9
家营销服务部，营销员队伍接
近5万人。

山东新华围绕“生、老、病、
死、残”五大需求，开发以保障
型产品为主打的全新产品体
系，充分满足客户全生命周期
对于健康、医疗、养老、意外风
险防范、子女教育、家庭风险管
理等方面的需求。抓住山东省
委、省政府“推进新旧动能转换
重大工程”的机遇期，山东新华
保费结构实现良好转型，2017

年，年保费收入跃升百亿元平
台，2018年，实现年保费收入
116亿元。

山东新华持续践行“快理
赔，优服务”的品牌内涵，从客
户需求出发，全面提升服务体
验，通过移动理赔、全国通赔、
重大应急、健康回访、住院慰问
等一系列创新举措，理赔时效
由创业初期普遍在10天左右缩
短至现在的2 . 2天，60%的客户
在案件受理当天就能收到保险
金。18年里，山东新华坚持“诚
信、责任、公平、创新、进取”的
价值观，共完成理赔55万多件，
理赔总额超过31亿元。无论狂
风暴雨，无论鹅毛大雪，只要与
客户相约，山东新华人都会让
客户尽早拥有保障。

18岁的山东新华年纳税额
超过3亿元，向近350万客户提
供24小时全年无休服务。同时，
山东新华以党建为抓手，自觉
履行社会责任，公益行动逐渐

形成了“保险+公益+志愿服
务”的立体化、纵深化的新模
式，2017年至今，累计向4万余
名环卫工捐赠意外险，组织志
愿者进敬老院、进社区、进特殊
学校等进行志愿服务，为和谐
社会建设做出积极贡献，赢得
社会和监管部门的一致赞誉。
这些年来，山东新华先后获得

“工人先锋号”、“全国服务质量
满意单位”、“改革开放四十周
年山东金融业最具社会责任品
牌”、“改革开放四十周年齐鲁
榜样企业”等称号。

新华保险山东分公司党委
书记、总经理刘崇松介绍：“站
在新时代的门槛上，我们应当
致敬历史、传承光荣、追逐梦
想。山东新华人将勠力同心，一
起拼搏，平稳有序推进公司高
质量发展。唱响新时代、再谱新
华章，为早日实现山东分公司
200亿元保费目标奋力拼搏。”

为客户提供幸福生活的保
障,为股东贡献稳定持续的回
报,为员工搭建成就自我的平
台,为社会增添和谐安宁的力
量，18岁的山东新华正迎着朝
阳，不忘初心，砥砺前行。

(记者 张頔)

创创造造价价值值，，稳稳健健持持续续，，山山东东新新华华正正年年轻轻

4月10日，在春意盎然的时节里，新华人寿保险股份有限公
司山东分公司 (以下简称“新华保险山东分公司”或“山东新
华”)迎来了成立18周年纪念日。18年来，山东新华秉承“创造价
值，稳健持续”的经营理念，扎根齐鲁大地精耕细作，为客户提
供全面、专业的寿险服务。

4月11日下午，由齐鲁晚报·齐鲁壹点主办的“山东保险业服务
质量调查颁奖典礼暨智媒体助力保险品牌宣传论坛”在济南举
办。齐鲁晚报双微事业部总监殷美玲从微信运营等角度出发，与
来自我省各大保险机构的品牌宣传业务负责人共同探讨了新媒
体在公司宣传中的应用。齐鲁晚报新媒体行政总监兼数字营销总
监司君波为大家带来“融媒时代危机管理提升路径”的精彩演讲。

部分获奖保险机构代表上台领奖。

◆2018年度消费者信赖保险机构

中国人寿山东省分公司
平安人寿济南分公司
泰康人寿山东分公司
新华人寿山东分公司
太平人寿山东分公司
中国人保财险山东省分公司
太平洋产险山东分公司
中华保险山东分公司

◆2018年度卓越价值成长保险机构

幸福人寿山东分公司
同方全球人寿山东分公司
德华安顾人寿保险有限公司
前海人寿山东分公司

◆2018年度优秀理赔服务保险机构

平安人寿济南分公司
新华人寿山东分公司
泰康人寿山东分公司
太平人寿山东分公司
长城人寿山东分公司
中荷人寿山东省分公司

◆2018年度影响力保险服务品牌

富德生命人寿山东分公司
中英人寿山东分公司
工银安盛人寿山东分公司
同方全球人寿山东分公司
中信保诚人寿山东分公司
民生保险山东分公司

◆2018年度卓越社会责任保险公司

中国人寿山东省分公司
中国人保财险山东省分公司
中国人保寿险山东省分公司
泰康人寿山东分公司
新华人寿山东分公司
太平人寿山东分公司
百年人寿山东分公司

◆2018年度卓越保险经理人

富德生命人寿山东分公司 王兆海
中荷人寿山东省分公司 姜连军
百年人寿山东分公司 殷允辉
民生保险山东分公司 宋国华
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