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余融 i4. 保险业去年的指数为72 . 4越服务研究院昨天公布的全军鼓据显示，去童在

满意度指数达到71.唱， 比前军的70.7高出0.43

下这顶调查八每前首次推出以来的新高。不过值得注

�，丸个接曼调查的领域里，有五个表现退步。

A.I 分，较前年增加了3.2吟争。 向丁-调
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本地顾客对合融与保险业， 以及

疗保健行业的服务满意度有所提

升， 带动去年全年的顾客满意度指

数创下历史新高。 这也是该指数连续

四年呈现上升趋势。 不过值得注意的

， 丸个接受调轩的领域里， 有五个

表现退多-白

新加坡管理大学属下的卓越服务
研究院( Ins岳阳te ofSe时ce Excf"llence ) 

昨天公布第四季的余融与保险、 以及

疗保健行业 的顾 客满意 度指数， 以

及2014年顾客满意度全年成绩D

全年数据显示， 去年顾客满意度
指数达到U71.1， 比前年的70.7高(I � 0.43 

， 1，::):.1 以罔内生产总值(GDP)加权形式进行

的 的， 余副!与保险业指数占了总成绩较

， 创下这项调挤八年òír酋.次排i|i以

来的新高白 这项常年调挤丁2007年杭
州， 指数满分为1∞分

卓越服务研究院总i优林晓玲说:

我同在顾客满意度指数中持续进

步， 对新加坡在世界舞fT上的服务竞

争力是一个.It:.面指标。 其他罔家所进

行的顾客满意度调有也显示， 和传统

上有优越服务文化的同家如美同和韩

同相比， 我同其实落后不远。 我们能

借着这个势头， 椎动各服务领域争取

突破， 以取符竞争优势白

研究院发表调有结果时A说， 满意

度指数去年能 持续攀 升， 主要是因为

第四季的余融itj保险、 以及医疗保健

行业的满意 度指数都i|i现了显著 提

升口

大的 比例， 因此扣高了我同去年的总

满意度成绩

研究院也发现， 余融与保险业去

年虽然l|i现了更多的投诉， 但业者处

理反馈的能力也相应有所进步。

卓越服务研究院学术总I!住李德发

说 "业者健全的反馈框架能鼓励客

户和、极参与， 这对客户满意度有盲接

而11二面的影响口

医疗保健业方面， 去年的成绩则

为71点， 年比提高了1.09。其中， 综'口

诊疗所和专科医疗领域的进步最大
分别为3点和1.98点， 达到68.9点和72.2

点白

综合诊疗所显著迦步
研究院特别点!li综合诊疗所的显

著 进 多， 并说病人对等候 时间 的满意

度:1，现了最大街度的进多。 不过;同

时， 病人对药物领取和付款过程的满
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意度却滑落 』 白

李德发说 "以上调我结果显

示， 流程il!现了瓶颈， 而这个瓶颈只

从前端(等候时间)移到了尾端

〈领取药物及付款) ， 问题并没有获

得解决口 在为病人贡新设计最佳服务

经验时， 业者应改善客户流程的尾端

运作， 再从那里逐步改善到前端。 这

么一来， 前端运作改善后， 尾端服务

也能mZ1'J相应增加的客户流量。

值得注意的是， 餐饮、 私人教

育 、 零售、 旅游以及交通和物流五大

行业的满意度连 年下降 D 其中， 游客

满意度在去年达到69.1分， 是1'12009年

以来创下的新低白 资信与通讯， 不日公

立教育业的表现则保持平稳。

卓越服务研究院每个季度收集消

费者对个别领域的服务要 求 、 服务素
质与服务价值等看法， 计算" 1 ，满意度

指数白 去年最后一季的调挤， 是针对

疗保健， 以及合融与保险业这两个

领域，共有一万多人参与调有n

全年而言，有4万1270人参加了这项

调轩，共针对2501家公司提供反馈


