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2013 年消费者对新加坡金融和保险业服务满意度下降 
2014 年 03 月 29 日 

新华网新加坡频道 3 月 29 日电（记者 左昊畅）新加坡管理大学（“管大”）卓越服务研究院

在其 28 日主办的行业论坛上公布了 2013 年第 4 季度金融和保险业、医疗保健业消费者满意

指数。据报告显示，两个行业上一季度的消费者满意指数均出现下降情形。其中金融和保险

业得分 69.1，与 2012 年相比降低了 3.6%，医疗保健业得分为 69.9，相较去年降低了

2.0%。两者得分均低于 2013 新加坡全年消费者满意指数均值 70.7（总分为 100）。 

 

图为苏黎世人寿保险首席执行官 Peter Huber 在会上做题为“通过创新增加消费者友好度的方式来提升服务质量” 

    来自金融和保险业的专家分析认为，该领域满意指数下降的原因主要受到消费者对质量的

期待、质量的认识、价值的认识三方面影响。同时，专家发现消费者对该领域服务质量的评

价差异性大，这可能从一定程度上说明消费者认为他们 2013 年接受的金融和保险业服务与

2012 年相比质量愈发的不稳定。 

    苏黎世人寿保险首席执行官 Peter Huber 评论说，行业特征从一定程度上决定了消费者体

验的效果。对于人寿保险来说，由于短期和一般情况下无法体现服务的价值，所以人们很难

对服务质量有切身体会。服务的递送失败，目标客户的定位不准确，消费者对服务质量反馈
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的消极也会直接影响消费者满意度。因此，他建议商家要进一步增强与客户积极互动，了解

客户的具体需求，同时适当运用先进科技手段配送和跟进服务反馈也显得尤为重要。 

 


