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各家保险公司服务质量如何？有没有可供参考的量化数据？

日前，中国银行保险信息技术管理有限公司（简称中国银保信）发布2022年上半年
保险服务质量指数，采用指数化方式表征保险服务质量，为消费者多元化获取保险
业服务情况提供了新的途径。

在这份指数结果中，共计59家财险公司、79家寿险公司的服务质量指数纳入其中。

银保信强调，当期的保险服务质量指数仅表征当前指标体系下，各保险公司在部分
业务领域的相对服务水平，不代表行业及各保险公司的风险状况和全面服务水平，
也不作为消费者选购保险产品的建议。

4家财险高于90：平安产险、太保财险、中航安盟、利宝保险

从财产保险看，2022年上半年财产保险（车险业务）服务质量行业指数为88.75。

中国银保信表示，与2021年度指数相比，财产保险业服务获得感维度提升较快，服
务便捷性和服务认可度等2个维度略有提升，理赔获赔率、退保率、续保率等指标
不断优化。

59家财险公司中，服务质量指数排名第一的是平安产险，太保财险排名第二，中航
安盟、利宝保险紧随其后，这4家的服务质量指数均高于90。

此外，中国大地保险、大家财险、阳光财险的服务质量指数在行业平均水平之上。

其他财险公司的指数都低于
行业整体水平。不过其中，安盛天平、人保财险、中华财险
、黄河财险、国寿财险、英大财险、中煤财险、诚泰财险、太平财险
的服务质量指数在85以上，也较高。

3家寿险高于90：国寿太保交银

从人身险行业来说，2022年上半年人身保险（寿险、意外险、健康险业务）服务质
量行业指数为85.79。

银保信表示，与2021年度指数相比，人身保险业服务便捷性、服务认可度等2个维
度有所改善，保单继续率指标得以改进，结案率
、理赔获赔率等指标保持较高水平。
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从各人身险公司看，服务质量指数
排名第一的是中国人寿
，太保寿险居于第二，排在第三的是交银人寿。这3家公司的指数都在90以上，是
寿险行业仅有的3家“指数90+成员”。

还有13家寿险公司服务质量指
数高于行业均值，包括平安人寿、鼎诚人寿、农银人寿
、前海人寿、财信吉祥人寿、中意人寿、友邦人寿、太平人寿
、国富人寿、中德安联人寿、泰康人寿、人保寿险、北京人寿。

指数仅反映当期险企部分业务相对服务水平

中国银保信介绍，保险服务质量指数依托保险业车险信息平台、保单登记管理信息
平台等归集的保险公司清单级业务数据，从消费者视角出发，重点关注理赔服务触
点，兼顾了销售、承保等服务环节，在服务便捷性、服务获得感、服务认可度、服
务持续改善性等4个维度下设置案均出险支付周期、理赔获赔率、退保率等7个定量
指标，通过基础数据提取、指标得分计算、权重计算、计算结果验证等步骤，形成
指数结果。

2022年上半年保险服务质量指数编制对象为截至2022年6月30日，开业满2个会计
年
度的
财产保险
公司及人身保险公
司法人机构，养老保险公司、农业保
险公司、再保险公司
、保险集团公司等特殊类型的保险公司暂不纳入指数编制范围，并根据保险公司接
受监管措施等情况，对纳入指数的公司范围进行动态调整。

指数选取的险种为与保险消费者关系
密切且覆盖范围较大的财产保险公司的车险业务，人身保险公司的寿险、意外险及
健康险业务。

2021
年上半年、
2021年度保险服务质
量指数发布以来，保险业认真贯彻落实银保监会
改进和提升服务的相关要求，积极开展智能线上化作业、理赔直付、上门赔付等服
务创新，保险消费者获得感增强，保险服务质量指数推动行业提升服务的价值初步
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显现。

银保信同时强调，由于保险公司的经营活动具有高度复杂性，不仅包括服务，也包
括产品开发、销售管理、资金运用等其他重要方面，同一家保险公司的服务水平本
身也处在动态变化之中，当期的保险服务质量指数仅表征当前指标体系下，各保险
公司在部分业务领域的相对服务水平，不代表行业及各保险公司的风险状况和全面
服务水平，也不作为消费者选购保险产品的建议。
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