
指数水平 

 2015年，中国保险消费者信心指数为69.2，比中性值50高出38.4%，

显示保险消费者信心较强。 

 在错综复杂的国际国内经济金融形势下，我国保险业主动适应经济发展

新常态，加大对实体经济发展的支持力度和改善民生保障方面的支撑作

用，保险深度密度稳步提升，保险保障范围逐步扩大，保险行业服务质

量日益改进，保险消费者权益保护措施力度不断加大，指数水平呼应了

保险业稳中有进、稳中向好的发展局面。 

 与尼尔森发布的2015年第四季度中国消费者信心指数相比较，2015年

中国保险消费者的信心水平更为强劲乐观。  

保险消费者信心指数取值范围为0-100，50为中性值，指数大于50时，保险消费者信心指数偏向乐观。 

指数值越高，表示保险消费者信心越强。85-100为信心很强，65-85为信心较强，50-65为信心平稳，35-50为信

心较弱，15-35为信心不足，0-15为信心匮乏。 01 
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保险消费者信心 
度量模块 
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保险环境信心 保险业信任度 保险消费意愿 行业运行状况 消费信任偏好 

友善感知 诚信感知 能力感知 

保险消费 
者信心 



分项指标解读 
保险环境信心：保险消费者对行业发展预期较乐观 

消费者对保险环境的信心包括对宏观经济形势和保险业发展的预期以及保险行业环境感知。2015年，保险消费者的保险环境信心为61.8，

信心平稳。 
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1 
从外部宏观经济预期看 

2 

3 

从保险行业发展预期看 

从保险行业环境感知看 

 国民经济运行面临下行压力，GDP增速稳中趋缓，保险消费者对经济发展预期和投资理财预期

均持谨慎乐观态度。 

 一系列与消费者利益直接相关的利好政策相继出台，保险消费者感受到保险业的蓬勃发展，

对行业发展预期较为乐观，集中表现在对保险行业发展规范以及客户增长预期信心较强。 

 保险消费者对保险行业的认知和关注程度逐渐提升，自身的成熟度和保障维权意识日益增强。

被访者对保险行业投诉和维权渠道建设的信心较强，超过半数的被访者对保险行业的诚信度

与透明度比较满意。 



分项指标解读 
保险业信任度：消费者对服务质量和效率评价较好 

保险消费者对保险业的信任是保持信心的核

心基础，消费者感知到的友善、能力、诚信

是信任度建立的三个要素。 2015年，保险

消费者对保险业的信任度较高，为69.6，其

中，对行业的友善感知得分高于能力和诚信

感知。 
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消费者获取保险产品和服务的便捷性较高，

对于产品的多样性和服务的专业性较满意，

对于保险销售和理赔诚信较认可。 

调研也揭示出保险行业“以客户为中心”的

产品开发和销售服务仍有较大的提升空间。

市场上保险产品的种类较多但吸引力不足，

业务人员推荐保险产品的适当性仍需改善。 

 

 



分项指标解读 
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消费者信任偏好：保险消费者信任基础较好，保险公司自营渠道有一定优势 

消费者信任偏好既来自消费者自身的心理特质，也受到社会环境和社会心态的影响。2015年，保险消费者的信任偏好为71.0，显示出

保险经营所依赖的大众信任基础较好。较好的信任基础有助于降低保险行业的运行成本。 

 

    从他信、自信程度来看 

 消费者的他信水平（对他人的人格、语言、行为的信任）较高，但仍有提升空间。 

 大部分消费者对自身信息获取、购买决策能力较为自信，相信自己的消费能力会越来越强。 

 

  从购买保险渠道的信任排序看 

 保险公司自营总体信任度排

名第一，有六成消费者将其

列为第一信任渠道。 

 互联网渠道虽然已被大众熟

悉，但信任深度还需培养。 

93.4% 

86.1% 

80.8% 

79.8% 

保险公司购买 

银行渠道购买 

保险中介购买 

互联网金融公司购买 

65.8% 

13.3% 

11.8% 

4.7% 

总体信任情况 第一信任情况 



分项指标解读 
保险消费意愿：保险消费者行为忠诚度较高 

由于受访群体为购买过保险产品的个人消费者，其保险消费意愿体现出消费忠诚度，较高的忠诚度有利于推动消费者信心向实际消费行

为转化。对保险消费意愿的评估由四个维度构成，从浅到深依次是不会退保的意愿、续保意愿、增保意愿以及将保险产品和保险公司推

荐给他人的意愿。 

2015年，保险消费意愿为66.8，体现出消费者基本认可保险产品的价值，行为上的忠诚度较高；而保险行业在提升客户体验、满足客

户需求方面还有待改进，消费者情感上的忠诚度仍有待提高。 

1 2 
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从不退保意愿来看 

 绝大部分保险消费者表示不会退保，表明

当前行业正常退保风险处于可控区间。 

从推荐意愿来看 

 大部分保险消费者表示仍会在当前的保险公

司继续购买保险产品，表明消费者对保险公

司具有一定忠诚度。 

从续保意愿来看 

 超过两成的消费者表示增保可能性很大，体现

出保险密度的增长前景较为乐观。 

从增保意愿来看 
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 接近一半的被访者表示一定会或有较大的

可能性推荐目前的保险公司或产品。 

（本次调查中续保只针对产险消费者） 



分项指标解读 
行业运行状况：发展势头强劲 

2015年，行业运行状况为76.3，客观上印证了保险消费者对行业信任度较高、对行业发展预期较好的主观心态。 
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发展 

行业发展态势稳中向好 

 保费收入增长势头强劲，财产险、人身险保费收入同比分别增长11%、25%；

资金运用再创佳绩，投资收益率达到7.56%。 

经营  业务效益提升的同时，消费者利益得到切实维护。2015年，赔付与给付同比增长

20.2%，为社会提供风险保障1718万亿元。 

行业经营实现双赢局面 

服务  保险费率进一步降低，保险责任和保障水平大幅提升，消费者最关心、最直

接、最现实的理赔、纠纷等问题得到着力解决，保护保险消费者权益的力度不

断加大，消费者对于保险行业的服务水平表现出较高的认可度。 

行业服务质量不断改进 



第三 

第一 

第二 

 保险具有信任品特征，市

场参与主体需要坚持不懈

地贯彻诚信理念。 

 保险产品供给侧应更加尊重消费

者的保障需求，加大产品的有效

供给和研发创新；服务方面以客

户需求为导向，朝精细化和专业

化发展。 

 保险市场参与的各类主体还需

合力促进消费者对保险产品和

服务的熟悉和了解。 

08 

相关 启示 

保险业诚信建设方面 

满足消费者需求方面 

信息透明度建设方面 



发展 应用 

 作为开创性工作，指数编制还存在不足之处，我们将在未来工作中逐步完善。 
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一是 继续完善指数内涵，优化调整指标体系，拓展指数外延； 

二是 优化抽样方案，创新调查方式； 

三是 逐步建立固定样本库，深度挖掘数据价值。 

 2015年指数编制通过抽样的把控保证了样本的代表性，反映了时点情况。长期看，保险消费者

信心需要连续跟踪、长期监测。 


