
2008 年山东保险业诚信服务测评显示

七成多消费者满意保险业服务
生活日报 5 月 3 日讯(财

富记者 魏传强 王露) 记
者日前从山东省保险行业协
会获悉，2008 年 11 月，山东省
保险行业协会委托省社情民
意调查中心对山东保险业的
诚信服务状况进行了电话调
查测评。调查结果显示，全省
(不含青岛地区)各保险公司总
平均得分为 87 . 345 分，其中财
产保险公司平均总得分 85 . 514
分，人身险公司平均总得分
88 . 566 分。有 75 . 28% 的受访者
对保险公司的服务状况表示
满意，表明消费者对我省保险
服务的总体评价较好。

据介绍，这次测评工作是
在山东保监局的直接指导下
进行，是一项检验行业诚信服
务水平，推动行业诚信建设的
重要举措，目的是倾听保户意
见，由各公司保户对投保公司
的服务状况作出评价，帮助各
公司了解服务差距，明确改进
服务的方向。在此基础上，对
山东保险业诚信服务状况作

出评价。
本次调查采用计算机辅

助电话调查的方式，对机动
车辆保险、个人寿险新单、
人身保险死伤医疗给付的服
务状况分别设计问卷进行调
查。调查涵盖了 2007 年底以
前在我省经营业务的 41 家保
险公司。其中，财产保险公
司 20 家，人身保险公司 21
家。受访人是从各公司 2008
年相关业务的投保人、被保
险人中随机抽样确定的，有
效问卷 10576 份。为配合做
好测评工作，各公司提取了
2008 年相关数据几十万条供
选择调查样本之用。

调查结果显示，全省(不含
青岛地区)各保险公司总平均
得分为 87 .345 分。其中，财产保
险公司平均总得分 85 . 514 分，
人身险公司平均总得分 88 . 566
分。有 75 . 28% 的受访者对保险
公司的服务状况表示满意，
21 . 16% 表示一般，3 . 56% 表示
不满意。其中对机动车辆保险

服务，通过“综合评价满意度”
了解保户的总体评价，有
7 1 . 0 8 % 的客户表示满意，
24 .89% 的客户表示一般，4.02%
的客户表示不满意。对于人身
保险服务的总体状况，通过对
个人寿险新单销售环节的“业
务人员服务态度满意度”和
“服务综合评价满意度”以及
人身保险的理赔环节“服务总
体满意度”等 3 个问题进行调
查。其中，销售环节“业务人员
服务态度满意度”，有 67 . 90%
的客户表示满意，19 . 75% 的
客户表示一般，12 . 35% 的客
户表示不满意。“服务综合评
价满意度”，有 72 . 10% 的客户
表示满意，23 . 86% 的客户表
示一般，4 . 05% 的客户表示不
满意。“理赔服务总体满意度”，
有 82 . 67% 的客户表示满意，
14 .73% 的客户表示一般，2.60%
的客户表示不满意。

从以上数据可以看出，近
年来我省保险业在快速发展
的过程中，保险服务水平也在
不断提高，无论是机动车辆保
险，还是人身保险，保户对保
险服务的认可度均较高。山东
省保险行业协会相关负责人
表示，与过去的测评相比，这
次测评有以下 4 个特点：一是
访问对象是从保险公司所有

保户中随机抽样确定的，与一
般的保险社会调查相比，针对
性更强；二是委托专业的社会
调查机构测评，较为客观，可
信度高；三是采用电话调查方
式，覆盖面广，偏差度小；四是
财险公司选择机动车险，寿险
公司选择个人寿险新单及死
亡伤残给付进行测评，代表性
强，能较准确地反映保险业的
服务水平。

据了解，针对本次诚信
测评发现的问题，按照省政
府《关于促进我省保险业又
好又快发展的意见》提出的
进一步加强行业建设，不断
提升保险服务水平，切实解
决误导和理赔难问题，维护
被保险人的合法权益的要
求，山东省保险行业协会已
于 3 月 12 日向各保险机构发
出《关于开展“诚信·专
业·规范，让消费者满意行
动”的决定》，动员各保险
公司、保险中介公司及全体
从业人员，以杜绝误导和消
除理赔难为重点，创新服务
方式，落实服务承诺，把山
东保险业服务水平再提高一
步。省协会将于今年第四季
度，对行动的效果进行抽样
调查，调查结果同时向社会
公布。

聚焦三大保障 突显综合优势

长城“成长无忧”护孩子安心上大学

我省保费首季实现较快增长

本报讯 在“知识就是生
产力”的当今时代，通过上大
学把握未来，赢在踏入社会的
起跑线上，以此打通光明前途
或实现父辈未竟事业的道路，
是家长们对孩子的殷切期望
和所依。而作为新“三座大山”
(“看病难、住房难、上学难”问
题)之一，大学教育经费意味
着每个学生 4 年支出至少 4
万余元，成为普通工薪家庭的
一大负担，部分贫困家庭更是
不堪重负。同时，孩子在成长
期有患病、发生意外的风险。
有没有以小投入，能兼顾孩子
的教育基金、医疗、意外，同时
不受家庭收入波动、变故影响
的保障性措施，甚至具投资价
值呢？或许这是为人父母的迫
切心声。

而无论从短期还是长远
看，能提供保障的保险不失
为明智之选。近日，根据上
述需求，长城人寿保险股份
有限公司推出了一款“成长
无忧”的组合保障计划。该
保障计划由长城爱心宝贝少
儿终身重大疾病保险和长城
附加红状元大学教育金保
险、长城附加保费豁免保险
组成，不仅为孩子提供终身
的、最高 100000 元的重疾保
障金、最高 80000 元的身故
和高度残疾保障金，而且 5
岁至 60 岁间的重大疾病保障
额度自动翻一倍，帮助被保
险人轻松度过人生关键时
期；为孩子准备了每年至少
10000 元的大学教育金，并
享有额外分红；同时，根据

这款计划的豁免条款，如果
投保人即家长出现万一，可
免交续期保费，保险责任继
续有效，孩子的重疾和大学
教育保障完全不受影响，很
好地解决了家长对孩子健康
保障和大学教育经费的担
忧。集中家庭财力，以不多
的投入为孩子的健康成长和
大学教育铺好路，这正是当
前金融危机影响下非常普遍
的社会需求。

除以上特点外，与其他险
种豁免条款所不同的是，为确

保孩子教育金的积累不会因
父母发生意外或患病而中断，
长城“成长无忧”计划中的豁
免条款对投保人身故或全残
两种情况均可豁免，同时对所
有主附险累计保费进行整单
豁免，而不是只针对主险所进
行的部分豁免，更全面地保障
了孩子今后的教育、健康及其
他各项利益。此外，教育金如
在孩子上大学期间不领取，会
日复利生息，利率不低于银行
一年定期存款利率，有需要时
即可领取。

生活日报 5 月 3 日讯(财富记者 魏传强 王
露) 针对目前正在全球蔓延的“甲型 H1N1 流感”
（即前期所称的“猪流感”）疫情，国内保险行业也采
取行动，积极应对。近日，包括长城保险在内的多家
保险公司都向客户发出了“甲型 H1N1 流感”可赔
的承诺，提醒广大客户无需担心。

省城保险专家表示，目前很多保险都可保
“甲型 H1N1 流感”，比如“健康险中的医疗保
险，若被保险人因感染该流感住院或发生相应
的医疗费用，保险公司应当按照合同约定给予
相应的医疗保险费用。”长城保险山东分公司
相关负责人向记者表示，针对可能要面临的
“甲型 H1N1 流感”疫情，他们第一时间向全国
客户发出了一个承诺、两项提示，对于因“甲型
H1N1 流感”导致的保险事故，长城保险的寿险
产品均可赔付。同时并启动理赔的三大举措，
及时为客户送去关爱。

据了解，长城保险的三大理赔举措包括：
第一，一旦“甲型 H1N1 流感”传入中国，长城保
险将立即开通理赔绿色通道，因“甲型 H1N1 流
感”导致保险事故的客户，均可通过此绿色通
道得到理赔。第二，若有客户不幸感染“甲型
H1N1 流感”，相关理赔可以不受定点医院限
制，客户只需提供诊断书及就诊单据，即可申
请理赔；第三，客户申请理赔时可以不受投保
地区限制，就近在长城保险设有分支机构的地
区递交申请材料。该公司负责人提示广大客户，
应在注意预防的同时，检查清理保单，确保保障
充足，确保保单在有效期内，以备一旦发生保险
事故可以顺利得到赔付。

■保险新闻

生活日报 5 月 3 日讯
(财富记者 魏传强 王露)
记者从山东保监局了解到，

今年一季度，我省保险业围
绕年初全省保险工作会议确
定的“科学发展、防范风险、
规范市场、提升服务、稳中求
进”的总体思路，在去年业务
实现较快增长、市场秩序持
续好转、经营效益不断提高
的基础上，市场运行继续向
好的方向发展。首季度实现
保费收入 178 . 19 亿元，同比
增长 15 . 07% ，增速高于全国
平均水平 5 . 08 个百分点。

据介绍，在宏观经济形
势严峻和上年同期保费基数
较高的形势下，我省保险业
仍然保持了良好的发展势
头，一季度实现保费收入

1 7 8 . 1 9 亿 元 ，同 比 增 长
15 . 07% ，增速高于全国平均
水平 5 . 08 个百分点。其中，财
产保险公司实现原保险保费
收入 44 . 0 4 亿元，同比增长
12 . 94% ；人身险公司累计实
现原保险保费收入 134 . 15 亿
元，同比增长 15 . 78% ，高于
全国 6 . 33 个百分点。与去年
4 季度相比，我省保费规模
环比增长 57 . 38% ，扭转了去
年 3 季度以来保费收入逐季
下滑的局面。保费规模和增
幅在全国分别排名第 4 位和
第 19 位，均比去年末上升 1
位，呈现出了稳中求进的良
好态势。

值得注意的是，我省财产
险经营效益持续好转。一季
度，我省产险公司承保利润同

比增长 58 . 26%，承保利润率高
于全国平均水平 4 . 36 个百分
点。产险公司的应收保费率、
综合费用率均低于全国平均
水平。机动车险、企财险两大
主要险种效益进一步改善。同
时人身险业务结构持续优化，
内含价值相对较高的个人代
理业务占全部业务的 51 . 97%，
高于全国水平 10 . 2 个百分点。
缴费结构较好，新单业务中 10
年期以上业务占比 22 . 72%，高
于全国水平 10 . 14 个百分点。
寿险新单期交率 34 . 11%，高于
全国水平 9 个百分点。银代业
务新单期交占比 10 . 17%，同比
提高 7.54 个百分点。保障程度
较高的险种在总保费中的占
比为 50 . 97% ，高于全国水平
9.01 个百分点。

“甲型 H1N1 流感”

可获健康险医疗险理赔

旅游责任险

不保游客“意外”

“五一”长假期间，不
少人外出旅游，但一些跟团
出游的游客认为，只要旅行
社投保了旅游责任险，无论
发生什么问题都能向保险公
司索赔，因此游客自己不需
要购买旅游保险。
“旅游责任险并不能保游

客‘意外’。”重庆保险专家说，
游客在旅行途中出现意外情
况，旅行社只负部分责任，因
为旅游责任险是规定旅行社
一定要承保的保险，它只为
旅行社因疏忽或过失所需承
担的经济责任埋单，而游客
本人发生的意外事故则不在
承保范围内。 (据新华社)

18 2009 年 5 月 4 日 编辑、组版/李良栋
E — mail:shlc888@126 . com保险财富

■专家提醒

人身保险基础知识问答

谁可以为未成年人投保人身险？

我国《保险法》规定，“投保人不得为无
民事行为能力人投保以死亡为给付保险金条件
的人身保险，保险人也不得承保。父母为其未
成年子女投保的人身保险，不受前款规定限
制，但是死亡给付保险金额总和不得超过保险
监督管理机构规定的限额。”

为什么对未成年人死亡

给付保险金额有限制？

对未成年人死亡给付保险金额进行限制主
要是为了保护未成年人权益，防止道德风险；
同时，从整个家庭看，父母是家庭的主要经济
来源和支柱，以父母为被保险人购买保险，可
以使整个家庭获得更加全面的保险保障。

人身保险合同一般包括哪些材料？

人身保险合同一般包括投保单、保险单、
保险条款、批单(或批注)及其他合同双方共同
认可的与合同权利义务有关的书面协议。

什么是投保单？

投保单是投保人向保险公司申请订立保险
合同的书面要约。

什么是保险单？

保险单是保险公司承保后签发的，记载保
险金额、保险费数额等合同具体信息的单证。

什么是保险条款？

保险条款详细记载了保险合同当事人的权
利和义务，具体包括保险责任、责任免除、保
险费交纳、保险金申请、合同解除、争议处理
等事项。

什么是批单？

批单(或批注)是
合同双方变更合同内
容的补充协议，一般
会附在原合同上。
财富记者 魏传强
王露
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