附件1:               各财产保险公司服务客户满意度得分表

	排名
	公司名称
	第1题
	第2题
	第3题
	第4题
	第5题
	第6题
	第7题
	第8题
	总分

	
	
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	

	1
	中银保险
	84.85 
	8.49 
	92.90 
	4.65 
	78.15 
	7.82 
	97.35 
	9.74 
	74.50 
	7.45 
	99.75 
	9.98 
	92.55 
	4.63 
	76.15 
	30.46 
	83.19

	2
	中华联合
	88.55 
	8.86 
	91.45 
	4.57 
	78.10 
	7.81 
	94.35 
	9.44 
	75.05 
	7.51 
	99.75 
	9.98 
	90.00 
	4.50 
	75.45 
	30.18 
	82.83

	3
	人保财险
	84.25 
	8.43 
	92.70 
	4.64 
	77.25 
	7.73 
	94.40 
	9.44 
	72.30 
	7.23 
	99.50 
	9.95 
	85.45 
	4.27 
	74.10 
	29.64 
	81.32

	4
	大地产险
	84.55 
	8.46 
	90.05 
	4.50 
	76.80 
	7.68 
	93.50 
	9.35 
	71.75 
	7.18 
	99.75 
	9.98 
	87.95 
	4.40 
	73.70 
	29.48 
	81.02

	5
	太保财险
	79.95 
	8.00 
	96.38 
	4.82 
	75.68 
	7.57 
	96.10 
	9.61 
	72.91 
	7.29 
	99.77 
	9.98 
	78.26 
	3.91 
	73.00 
	29.20 
	80.38

	6
	平安财险
	77.40 
	7.74 
	95.55 
	4.78 
	76.50 
	7.65 
	95.00 
	9.50 
	71.30 
	7.13 
	99.75 
	9.98 
	84.50 
	4.23 
	72.40 
	28.96 
	79.96

	7
	天安财险
	85.65 
	8.57 
	89.35 
	4.47 
	76.35 
	7.64 
	96.05 
	9.61 
	68.95 
	6.90 
	99.75 
	9.98 
	84.35 
	4.22 
	71.45 
	28.58 
	79.94

	8
	阳光财险
	80.35 
	8.04 
	91.32 
	4.57 
	76.36 
	7.64 
	92.12 
	9.21 
	70.92 
	7.09 
	99.75 
	9.98 
	83.39 
	4.17 
	71.07 
	28.43 
	79.11

	9
	国寿财险
	82.95 
	8.30 
	93.00 
	4.65 
	73.90 
	7.39 
	94.65 
	9.47 
	70.20 
	7.02 
	99.75 
	9.98 
	79.65 
	3.98 
	70.60 
	28.24 
	79.02

	10
	华泰财险
	81.00 
	8.10 
	91.80 
	4.59 
	72.55 
	7.26 
	93.30 
	9.33 
	71.25 
	7.13 
	100.00 
	10.00 
	84.40 
	4.22 
	70.95 
	28.38 
	79.00

	11
	紫金财险
	78.65 
	7.87 
	84.55 
	4.23 
	74.90 
	7.49 
	95.25 
	9.53 
	72.35 
	7.24 
	99.75 
	9.98 
	84.90 
	4.25 
	71.05 
	28.42 
	78.98

	12
	渤海财险
	83.90 
	8.39 
	88.00 
	4.40 
	72.55 
	7.26 
	94.80 
	9.48 
	70.80 
	7.08 
	99.00 
	9.90 
	84.30 
	4.22 
	70.25 
	28.10 
	78.82

	13
	天平汽车
	78.95 
	7.90 
	88.10 
	4.41 
	74.30 
	7.43 
	94.80 
	9.48 
	72.05 
	7.21 
	99.75 
	9.98 
	84.25 
	4.21 
	70.30 
	28.12 
	78.72

	14
	华农河北
	80.00 
	8.00 
	88.15 
	4.41 
	72.35 
	7.24 
	94.20 
	9.42 
	72.45 
	7.25 
	100.00 
	10.00 
	74.35 
	3.72 
	71.15 
	28.46 
	78.49

	15
	永诚财险
	75.65 
	7.57 
	85.05 
	4.25 
	74.35 
	7.44 
	92.15 
	9.22 
	72.30 
	7.23 
	100.00 
	10.00 
	83.15 
	4.16 
	71.45 
	28.58 
	78.44

	16
	都邦财险
	80.75 
	8.08 
	87.70 
	4.39 
	75.30 
	7.53 
	95.10 
	9.51 
	69.00 
	6.90 
	99.25 
	9.93 
	80.00 
	4.00 
	69.95 
	27.98 
	78.31

	17
	安邦财险
	78.00 
	7.80 
	90.40 
	4.52 
	74.20 
	7.42 
	92.05 
	9.21 
	69.30 
	6.93 
	99.50 
	9.95 
	83.20 
	4.16 
	69.50 
	27.80 
	77.79

	18
	民安财险
	80.35 
	8.04 
	85.05 
	4.25 
	73.00 
	7.30 
	90.80 
	9.08 
	69.95 
	7.00 
	99.50 
	9.95 
	85.20 
	4.26 
	69.55 
	27.82 
	77.69

	19
	太平财险
	73.55 
	7.36 
	85.85 
	4.29 
	71.85 
	7.19 
	90.85 
	9.09 
	69.30 
	6.93 
	99.00 
	9.90 
	83.30 
	4.17 
	67.95 
	27.18 
	76.09

	20
	华安财险
	76.60 
	7.66 
	85.15 
	4.26 
	71.40 
	7.14 
	91.05 
	9.11 
	68.85 
	6.89 
	99.25 
	9.93 
	77.70 
	3.89 
	67.75 
	27.10 
	75.96

	21
	永安财险
	77.20 
	7.72 
	86.85 
	4.34 
	70.45 
	7.05 
	92.40 
	9.24 
	68.00 
	6.80 
	98.75 
	9.88 
	74.60 
	3.73 
	67.40 
	26.96 
	75.71

	　
	平均得分
	80.62 
	8.06 
	89.49 
	4.47 
	74.59 
	7.46 
	93.82 
	9.38 
	71.12 
	7.11 
	99.58 
	9.96 
	83.12 
	4.16 
	71.20 
	28.48 
	79.08


附件2：               各人身保险公司服务客户满意度得分表

	排名
	公司名称
	第1题
	第2题
	第3题
	第4题
	第5题
	第6题
	第7题
	第8题
	总分

	
	
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	得分
	加权得分
	

	1
	民生人寿
	97.25 
	9.73 
	97.25 
	9.73 
	97.10 
	9.71 
	96.74 
	9.67 
	99.50 
	4.98 
	94.35 
	4.72 
	98.55 
	9.86 
	76.40 
	30.56 
	88.94

	2
	平安人寿
	97.15 
	9.72 
	97.00 
	9.70 
	96.85 
	9.69 
	94.32 
	9.43 
	99.00 
	4.95 
	96.65 
	4.83 
	96.95 
	9.70 
	77.25 
	30.90 
	88.91

	3
	太保寿险
	94.90 
	9.49 
	94.90 
	9.49 
	95.50 
	9.55 
	94.44 
	9.44 
	99.50 
	4.98 
	95.00 
	4.75 
	97.65 
	9.77 
	76.85 
	30.74 
	88.20

	4
	中英人寿
	96.50 
	9.65 
	95.30 
	9.53 
	96.35 
	9.64 
	90.79 
	9.08 
	99.00 
	4.95 
	96.60 
	4.83 
	96.60 
	9.66 
	75.10 
	30.04 
	87.37

	5
	新华人寿
	94.90 
	9.49 
	93.05 
	9.31 
	95.10 
	9.51 
	92.43 
	9.24 
	99.75 
	4.99 
	92.85 
	4.64 
	96.55 
	9.66 
	76.15 
	30.46 
	87.29

	6
	生命人寿
	91.70 
	9.17 
	92.85 
	9.29 
	94.65 
	9.47 
	93.47 
	9.35 
	97.85 
	4.89 
	93.95 
	4.70 
	96.50 
	9.65 
	75.40 
	30.16 
	86.67

	7
	信诚人寿
	92.00 
	9.20 
	94.90 
	9.49 
	93.00 
	9.30 
	94.03 
	9.40 
	97.90 
	4.90 
	95.35 
	4.77 
	92.90 
	9.29 
	75.30 
	30.12 
	86.47

	8
	中国人寿
	92.90 
	9.29 
	93.50 
	9.35 
	93.55 
	9.36 
	91.51 
	9.15 
	99.10 
	4.96 
	94.45 
	4.72 
	94.00 
	9.40 
	75.00 
	30.00 
	86.22

	9
	阳光人寿
	93.15 
	9.32 
	93.90 
	9.39 
	94.25 
	9.43 
	87.56 
	8.76 
	99.50 
	4.98 
	94.50 
	4.73 
	97.60 
	9.76 
	74.40 
	29.76 
	86.11

	10
	长城人寿
	91.20 
	9.12 
	92.45 
	9.25 
	91.75 
	9.18 
	91.51 
	9.15 
	98.45 
	4.92 
	93.75 
	4.69 
	94.30 
	9.43 
	75.85 
	30.34 
	86.07

	11
	泰康人寿
	92.80 
	9.28 
	89.45 
	8.95 
	91.35 
	9.14 
	90.05 
	9.01 
	97.40 
	4.87 
	95.20 
	4.76 
	93.65 
	9.37 
	73.75 
	29.50 
	84.86

	12
	合众人寿
	85.80 
	8.58 
	92.40 
	9.24 
	90.35 
	9.04 
	89.17 
	8.92 
	98.85 
	4.94 
	92.35 
	4.62 
	95.50 
	9.55 
	74.85 
	29.94 
	84.82

	13
	海康人寿
	92.40 
	9.24 
	91.60 
	9.16 
	92.95 
	9.30 
	90.00 
	9.00 
	96.45 
	4.82 
	92.05 
	4.60 
	93.65 
	9.37 
	73.30 
	29.32 
	84.81

	14
	太平人寿
	91.75 
	9.18 
	88.75 
	8.88 
	91.00 
	9.10 
	86.63 
	8.66 
	96.75 
	4.84 
	93.70 
	4.69 
	93.40 
	9.34 
	74.90 
	29.96 
	84.64

	15
	百年人寿
	86.10 
	8.61 
	90.50 
	9.05 
	92.35 
	9.24 
	90.00 
	9.00 
	98.60 
	4.93 
	94.25 
	4.71 
	91.85 
	9.19 
	73.50 
	29.40 
	84.12

	16
	幸福人寿
	85.50 
	8.55 
	89.80 
	8.98 
	89.85 
	8.99 
	89.55 
	8.96 
	99.60 
	4.98 
	96.25 
	4.81 
	91.80 
	9.18 
	73.70 
	29.48 
	83.92

	17
	人保寿险
	85.90 
	8.59 
	88.30 
	8.83 
	86.10 
	8.61 
	87.45 
	8.75 
	97.55 
	4.88 
	95.00 
	4.75 
	91.75 
	9.18 
	74.10 
	29.64 
	83.22

	18
	农银人寿
	82.40 
	8.24 
	86.40 
	8.64 
	87.70 
	8.77 
	85.75 
	8.58 
	97.85 
	4.89 
	95.25 
	4.76 
	92.70 
	9.27 
	73.50 
	29.40 
	82.55

	19
	光大永明人寿
	81.84 
	8.18 
	84.93 
	8.49 
	86.87 
	8.69 
	86.67 
	8.67 
	99.05 
	4.95 
	93.38 
	4.67 
	92.84 
	9.28 
	71.19 
	28.48 
	81.41

	20
	信泰人寿
	79.95 
	8.00 
	86.25 
	8.63 
	83.50 
	8.35 
	85.75 
	8.58 
	98.55 
	4.93 
	92.35 
	4.62 
	88.75 
	8.88 
	69.60 
	27.84 
	79.80

	21
	人保健康
	78.75 
	7.88 
	83.30 
	8.33 
	82.95 
	8.30 
	80.62 
	8.06 
	98.35 
	4.92 
	95.00 
	4.75 
	89.10 
	8.91 
	69.75 
	27.90 
	79.04

	22
	国华人寿
	65.60 
	6.56 
	73.25 
	7.33 
	71.60 
	7.16 
	67.82 
	6.78 
	96.50 
	4.83 
	93.60 
	4.68 
	86.50 
	8.65 
	69.15 
	27.66 
	73.64

	23
	安邦人寿
	53.25 
	5.33 
	69.65 
	6.97 
	69.40 
	6.94 
	70.83 
	7.08 
	97.50 
	4.88 
	95.80 
	4.79 
	81.40 
	8.14 
	66.90 
	26.76 
	70.88

	　
	平均得分
	87.12 
	8.71 
	89.55 
	8.96 
	89.74 
	8.98 
	88.13 
	8.81 
	98.37 
	4.92 
	94.42 
	4.72 
	93.24 
	9.33 
	73.73 
	29.49 
	83.91


附件3：  财产保险公司服务客户满意度各题选项比重表
	问题
	选项
	调查结果占比

	一、您买保险时，保险公司的业务员是否向您说明了哪些情况保险公司能赔？哪些情况保险公司不能赔？
	说了
	76.52%

	
	没说
	13.29%

	
	记不清楚
	10.19%

	二、您是自己在投保单上亲笔签名的吗？
	是
	88.22%

	
	否
	8.57%

	
	记不清楚
	3.22%

	三、您的车辆出险报案后，保险公司是否做到了及时查勘、定损、赔付？
	是
	87.35%

	
	否
	4.80%

	
	一般
	7.84%

	四、您要求理赔时，保险公司是否做到一次性告知您应当提供哪些理赔资料？
	是
	92.15%

	
	否
	3.64%

	
	记不清楚
	4.21%

	五、您觉得保险公司的赔付金额合理吗？
	合理
	73.33%

	
	不合理
	5.91%

	
	一般
	20.76%

	六、保险公司的理赔人员是否向您索要过好处？
	是
	0.42%

	
	否
	99.58%

	七、保险公司在支付保险赔款15日内，是否以电话方式或者其他形式对您进行过回访吗？
	是
	79.90%

	
	否
	12.09%

	
	记不清楚
	8.01%

	八、总的来说，您对保险公司的服务，感觉满意，基本满意，还是不满意？
	满意
	72.84%

	
	基本满意
	21.53%

	
	不满意
	5.62%

	（对于第八题选择第3项的客户）不满意的原因是什么？

	1、保险责任、免责条款等内容未做出明确说明
	30.17%

	
	2、查勘、定损不及时
	40.72%

	
	3、赔付不及时
	62.03%

	
	4、赔付金额不合理
	59.70%

	
	5、服务态度不好
	42.41%

	
	6、必须到公司指定的修理厂修车
	22.15%

	
	7、其他
	19.20%

	九、选择保险公司时主要考虑的因素？ 
	1、产品价格是否比较低
	46.02%

	
	2、公司信誉是否良好
	69.60%

	
	3、理赔手续是否简单
	60.15%

	
	4、发生事故后的实际损失和赔款差距是否较小
	52.63%

	
	5、公司是否免费赠送拖车、代驾、车辆保养等服务
	30.71%

	
	6、服务是否热情周到
	65.64%

	
	7、其他
	5.31%

	（对于第九题选择第2项的客户）从哪知道这家公司信誉是否良好的？
	1、是公司的老客户
	20.56%

	
	2、从熟人那听说的
	51.55%

	
	3、从媒体上看到的
	3.06%

	
	4、4S店推荐的
	9.53%

	
	5、保险公司业务员推荐的
	10.31%

	
	6、其他
	5.00%


附件4：  人身保险公司服务客户满意度各题选项比重表
	问题
	选项
	调查结果占比

	一、您买保险时，保险公司的业务员是否向您说明了哪些情况保险公司能赔？哪些情况保险公司不能赔？
	说了
	84.33%

	
	没说
	8.71%

	
	记不清楚
	6.97%

	二、按照规定，如果投保人在签收保险单后10天内提出退保，保险公司除了扣除少量工本费（不超过10元）或者不扣，应当全额退还保险费，业务员告诉您了吗？
	说了
	87.98%

	
	没说
	8.10%

	
	记不清楚
	3.92%

	三、收到保单超过10天犹豫期后要求退保，将有一定的退保损失，业务员向您说明过吗？
	说了
	88.18%

	
	没说
	7.91%

	
	记不清楚
	3.91%

	四、分红险的分红，万能险、投资连结保险的投资收益是不固定的。您买保险时，业务员向您说明过吗?
	说了
	85.01%

	
	没说
	8.37%

	
	记不清楚
	6.61%

	五、您是自己在投保单上亲笔签名的吗？
	是
	98.23%

	
	否
	1.41%

	
	记不清楚
	0.36%

	六、业务员向您推荐业务时是否贬低过其他保险公司或他们的产品？
	是
	3.65%

	
	否
	93.13%

	
	记不清楚
	3.22%

	七、您投保后，保险公司以电话方式或者其他形式对您进行过回访吗？
	是
	92.08%

	
	否
	5.02%

	
	记不清楚
	2.90%

	八、总的来说，您对投保的保险公司的服务，感觉满意，基本满意，还是不满意？
	满意
	76.49%

	
	基本满意
	20.90%

	
	不满意
	2.61%

	（对于第八题选择第3项的客户）不满意的原因是什么？
	1、保险责任、免责条款等内容未做出明确说明
	65.00%

	
	2、投资收益过低
	37.92%

	
	3、退保损失过大
	44.58%

	
	4、赔付不及时
	20.83%

	
	5、赔付金额不合理
	20.00%

	
	6、服务态度不好
	28.75%

	
	7、其他
	36.25%

	九、选择保险公司时主要考虑的因素？
	1、产品价格是否比较合理
	63.96%

	
	2、公司信誉是否良好
	74.92%

	
	3、理财收益是否比较高
	62.69%

	
	4、保险产品是否适合自己的保障需求
	81.09%

	
	5、理赔手续是否简单
	59.87%

	
	6、公司是否免费赠送意外保险等附加险种
	36.17%

	
	7、服务是否热情周到
	74.50%

	
	8、其他
	10.51%

	（对于第九题选择第2项的客户）从哪知道这家公司信誉是否良好的？
	1、是公司的老客户
	10.82%

	
	2、从熟人那听说的
	33.86%

	
	3、从媒体上看到的
	5.79%

	
	4、银行或邮政推荐的
	14.61%

	
	5、保险公司业务员推荐的
	31.61%

	
	6、其他
	3.31%
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