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在审计过程中，持续关注审计风险的变化情况，及时调整审

计策略。

4 新时代国有企业审计质量提升策略

4.1 加强审计队伍建设
加强对审计人员的思想政治教育，深入学习贯彻习近

平新时代中国特色社会主义思想，增强“四个意识”、坚定

“四个自信”、做到“两个维护”。使审计人员始终保持正

确的政治方向，在审计工作中坚决贯彻执行党和国家的方针

政策，维护国家和人民的利益。例如，定期组织审计人员开

展政治理论学习和研讨活动，提高政治理论水平。制定系统

的培训计划，根据审计人员的岗位需求和专业特点，有针对

性地开展业务培训。鼓励审计人员参加专业资格考试，如注

册会计师、注册内部审计师等，不断提升专业水平。同时，

通过开展审计案例交流、业务竞赛等活动，营造良好的学习

氛围，促进审计人员相互学习、共同提高。例如，每年组织

审计人员参加业务培训不少于 40 学时，鼓励审计人员撰写

审计案例分析报告，并进行评选和交流。

4.2 完善审计质量控制体系
结合国有企业审计特点，制定详细的审计质量标准，

明确审计工作的各个环节应达到的质量要求。包括审计证据

的收集与评价标准、审计工作底稿的编制规范、审计报告的

撰写格式和内容要求等，使审计人员在工作中有章可循。完

善审计质量复核制度，明确复核的职责、流程和重点内容。

加强对审计工作底稿和审计报告的复核，确保审计证据充

分、适当，审计结论准确、客观 [3]。建立多层次的复核机制，

除审计组内部复核外，业务部门和审理部门也要进行严格复

核，对复核中发现的问题及时督促整改。定期组织开展审计

质量检查活动，对审计项目的质量进行全面检查和评估。通

过检查发现审计质量控制中存在的问题，及时进行整改和完

善。建立审计质量评价指标体系，对审计项目的质量进行量

化评价，将评价结果与审计人员的绩效考核挂钩，激励审计

人员提高审计质量。

4.3 推进研究型审计
在审计项目实施前，深入研究国有企业的行业特点、

经营模式、内部控制等情况，了解企业面临的风险和挑战。

同时，对相关政策法规进行系统梳理，把握政策导向，为确

定审计重点和审计思路提供依据。在审计实施过程中，加强

对审计发现问题的分析研究，不仅要揭示问题的表象，还要

深入分析问题产生的原因和影响，从体制机制层面提出解决

问题的建议。运用数据分析、案例研究等方法，提高审计分

析的深度和广度。例如，对国有企业的成本控制问题进行审

计时，通过对成本数据的分析和同行业企业的对比，找出成

本过高的原因，并提出优化成本管理的建议。审计项目结束

后，及时对审计工作进行总结和反思，总结审计经验和教训，

提炼审计成果。对审计发现的普遍性、倾向性问题进行深入

研究，提出完善政策法规和加强管理的建议，为宏观决策提

供参考。

4.4 加强审计信息化建设
政府部门和国有企业应加大对审计信息化建设的资金

投入，购置先进的审计软件和硬件设备，建立完善的审计信

息化基础设施。例如，投入资金建设国有企业审计大数据平

台，配备高性能的服务器、存储设备和数据分析软件。加强

对审计人员的信息化培训，提高其运用信息技术开展审计工

作的能力。培养既懂审计业务又懂信息技术的复合型人才，

为审计信息化建设提供人才支撑。例如，选派审计人员参加

信息化培训课程，鼓励审计人员自主学习信息技术知识，开

展信息化审计项目实践。不断优化审计信息化系统的功能，

提高系统的稳定性和易用性。加强审计数据的安全管理，建

立健全数据安全防护体系，确保审计数据的安全可靠。

5 结语

综上所述，新时代国有企业审计全覆盖的实现与质量

提升是一项系统且复杂的工程，关乎国有企业的稳健运营和

国民经济的良性发展。面对审计资源、方法、结果运用及风

险等方面的诸多挑战，探索出切实可行的实现路径与质量提

升策略至关重要。通过合理配置资源、创新技术方法、强化

结果运用、防控审计风险，以及加强队伍建设、完善质量体

系、推进研究型审计和信息化建设等举措，能够逐步克服当

前存在的问题，推动国有企业审计工作迈向更高质量的全覆

盖。未来，随着国有企业改革的不断深入和经济环境的持续

变化，审计工作还需不断适应新情况、新要求，持续优化策

略与方法。
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The impact of improving the professional quality of insurance 
brokers on customer satisfaction
Xinlu Dong
Yingda Chang’an Insurance Brokers Co., Ltd. Shenyang Branch, Shenyang, Liaoning, 110003, China

Abstract
As vital intermediaries bridging insurance companies and clients, the professional competence of insurance brokers directly 
determines service quality and client satisfaction. With intensifying competition in the insurance market, clients now expect brokers 
to not only provide well-structured product configurations but also demonstrate professional expertise, effective communication, and 
timely risk disclosures. This study examines the essence of broker professionalism, analyzes the components of client satisfaction, and 
explores their intrinsic connections. It examines how enhancing professional competence positively impacts customer satisfaction, 
identifies current constraints in competency development, and proposes systematic optimization strategies. These findings aim to 
provide theoretical foundations and practical references for continuously improving service quality in the insurance industry.
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保险经纪人专业素质提升对客户满意度的影响
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摘  要

保险经纪人作为连接保险公司与客户的重要桥梁，其专业素质水平直接影响客户的服务体验与满意程度。随着保险服务市
场竞争的加剧，客户对保险经纪人的期望不仅体现在产品配置的合理性上，更关注服务的专业性、沟通的有效性及风险提
示的及时性。本文围绕保险经纪人专业素质的内涵、客户满意度的构成及二者之间的内在关联展开研究，分析专业素质提
升对客户满意度的积极影响，总结当前专业素质建设存在的制约因素，并提出系统优化策略，以期为保险行业客户服务质
量的持续提升提供理论支撑与实践参考。
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1 引言

现代保险服务已从单一产品销售模式转向综合性保障

规划，保险经纪人的角色由传统中介逐步演变为风险顾问和

客户关系管理者。在这一过程中，保险经纪人专业素质的高

低直接影响客户对服务过程的信任程度与满意水平，进而决

定客户黏性与保险业务的持续发展。当前行业内部分保险从

业人员专业能力不足、服务行为随意、客户体验差异明显，

暴露出经纪人职业素养建设的短板。因此，深入探讨专业素

质与客户满意度之间的互动关系，具有重要的现实意义与理

论价值。

2 保险经纪人专业素质的内涵界定

2.1 专业知识结构的构成与更新机制
保险经纪人的专业知识结构包括保险产品精算逻辑、

法律法规解读、金融衍生品运用、风险识别与匹配能力、数

据分析理解等内容，是其开展业务的基础能力支撑。在复杂

的市场环境中，客户需求呈现多样化与个性化趋势，要求经

纪人持续更新知识结构、拓展认知广度。知识更新依赖于行

业培训体系、执业资格考试、企业内训课程及个人学习意愿

的共同驱动。只有建立起系统化的知识获取机制，才能使经

纪人在服务过程中具备较强的问题解决能力与产品适配能

力，满足客户对高专业、高效率、高可靠的服务预期，进而

增强客户黏性与市场竞争力。

2.2 沟通能力与服务意识的重要性
保险经纪人通过与客户进行深入交流来识别其风险偏

好、家庭结构与财务状况等关键信息，从而制定科学合理的

保障方案。沟通能力决定了服务的清晰度与信息传达的有效
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性，表现为语言表达准确、情绪管理得当、倾听反馈及时、

问题澄清到位。服务意识体现为对客户立场的尊重与对服务

体验的关注，经纪人需要将客户利益放在优先位置，并在服

务全过程中展现出主动、细致、持续的工作态度。在保障设

计、理赔指导、关系维护等环节中，高效沟通和优质服务共

同构建了客户满意度的认知基础，决定客户对整个保险服务

流程的综合评价 [1]。

3 客户满意度的评价维度与衡量指标

3.1 服务响应速度与问题解决效率
客户对保险服务的认同感与满意度往往源于经纪人在

关键时刻是否能够快速反应与高效处理。服务响应速度体现

在客户提出问题后是否能及时给予回复，避免客户在等待中

产生负面情绪或不确定预期。问题解决效率强调经纪人能否

在最短时间内提出明确方案并完成事务处理，减少客户重复

沟通成本。这一过程检验的不仅是专业水平，也包括服务机

制、资源协调与操作流程的成熟度。服务反应滞后和效率低

下会削弱客户信任，而及时响应与有效处置将形成正向服务

体验，是推动客户满意度提升和客户复购意愿增强的关键

变量。

3.2 客户关系维护与服务体验感知
客户关系的维系不仅靠产品保障内容，更依赖于经纪

人能否在服务过程中持续传递情感价值。主动联系、周期回

访、节日问候、风险预警等行为能强化客户对服务存在感的

认知，使其在非交易期间也能保持心理上的联结。服务体验

感知则包括客户在服务互动中的主观感受，例如经纪人是否

尊重其意见、解释是否清晰、流程是否简洁、处理是否温和

等。体验感的建立是多重因素的叠加结果，而非简单的技术

操作行为，决定客户对品牌文化与服务理念的接受程度。良

好的客户关系与高体验感知有助于提升客户满意评价，并形

成口碑传播效应。

3.3 保障匹配度与理赔协助满意程度
客户在接受保险服务时对产品配置的契合度和理赔阶

段的协助质量感受尤为敏感。匹配度指保险方案是否符合客

户的真实风险暴露状况、经济承受能力和生命周期阶段，要

求经纪人具备较高的需求识别与产品组合能力。理赔协助满

意程度则涉及经纪人在理赔申请、材料准备、流程跟进、问

题沟通等方面的具体支持表现。理赔是客户感知服务价值最

直接的环节，服务水平的高低直接影响客户是否会产生持续

投保意愿。在匹配精准、理赔顺畅的保障体验下，客户更容

易建立起长期信任关系，从而将服务满意度转化为品牌忠诚

度与客户转介绍行为。

4 专业素质提升路径对客户满意度的正向作用

4.1 系统培训提升专业服务能力
系统培训是保险经纪人专业素质提升的基础路径，通

过构建课程体系与实操演练结合的培训机制，能够有效提升

从业人员的理论水平与实战技能。培训内容应涵盖保险产

品、财务知识、法律法规、风险规划、沟通艺术等多个维度，

结合市场变化与客户反馈动态更新，实现内容的时代性与针

对性。培训方式可采用线上学习、集中面授、岗位实践与模

拟演练相结合，强化学习成果的内化转化效果。培训质量直

接影响经纪人对服务流程的掌控能力和对复杂情境的应对

能力，从而提升客户服务的专业性与个性化水平，带动整体

满意度的提升。

4.2 标准流程塑造服务稳定性与可靠性
标准化流程建设能有效降低服务波动性，为客户提供

可预期、可复制、可评价的服务体验。通过在客户接待、需

求调研、方案制定、风险告知、售后回访等各环节制定操作

标准，促使经纪人形成规范服务思维，减少因个体差异导致

的体验不一致。流程标准不仅提升服务效率，也降低差错概

率与风险发生率，为客户提供稳定保障。同时，标准化流程

配套监督机制能有效追踪问题来源并及时调整，确保服务质

量常态化。客户在规范流程中获得顺畅、透明的服务感知，

增强对服务体系的信任感，提高对整体服务水平的评价与满

意程度 [2]。

4.3 绩效考核引导客户导向的服务行为
科学的绩效考核体系能将客户满意度转化为具体的考

核指标，引导保险经纪人在工作中更加注重服务质量与客户

体验。考核机制应纳入服务评价、客户续保、投诉率、客户

转介绍等维度，推动经纪人主动优化服务行为。在具体执行

中，通过客户评分、服务日志、回访记录等方式收集服务表

现数据，为绩效反馈与激励机制提供依据。设置明确奖惩规

则和晋升通道，激发从业人员持续优化自身行为的内在动

力。客户导向型绩效评价机制不仅有助于改善服务态度和行

为规范，也通过行为激励手段持续提升客户满意度与品牌

黏性。

5 当前保险经纪人专业素质建设中存在的问题

5.1 职业培训体系不健全与实效性不足
当前保险行业在职业培训方面普遍存在体系零散、内

容滞后和覆盖面有限等问题，导致培训难以形成系统性提升

效果。一些企业仅将培训作为入职前的必要程序，缺少对从

业人员职业周期内能力提升的持续关注。培训内容多以理论

讲解为主，缺乏与实际业务场景结合的实操环节，使得经纪

人难以将所学知识真正转化为服务能力。在考核机制上，部

分机构未建立培训质量反馈与监督流程，培训效果缺乏量化

评估依据，无法实现培训结果与业务水平之间的正向联动。

培训资源配置的不均衡也加剧了区域发展差异，使部分经纪

人在信息获取和技能提升方面长期处于弱势，进而制约了行

业整体服务质量的提升空间。

5.2 缺乏持续学习氛围与晋升激励机制
在当前保险从业环境中，部分经纪人缺少持续学习的
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性，表现为语言表达准确、情绪管理得当、倾听反馈及时、

问题澄清到位。服务意识体现为对客户立场的尊重与对服务

体验的关注，经纪人需要将客户利益放在优先位置，并在服

务全过程中展现出主动、细致、持续的工作态度。在保障设

计、理赔指导、关系维护等环节中，高效沟通和优质服务共

同构建了客户满意度的认知基础，决定客户对整个保险服务

流程的综合评价 [1]。

3 客户满意度的评价维度与衡量指标

3.1 服务响应速度与问题解决效率
客户对保险服务的认同感与满意度往往源于经纪人在

关键时刻是否能够快速反应与高效处理。服务响应速度体现

在客户提出问题后是否能及时给予回复，避免客户在等待中

产生负面情绪或不确定预期。问题解决效率强调经纪人能否

在最短时间内提出明确方案并完成事务处理，减少客户重复

沟通成本。这一过程检验的不仅是专业水平，也包括服务机

制、资源协调与操作流程的成熟度。服务反应滞后和效率低

下会削弱客户信任，而及时响应与有效处置将形成正向服务

体验，是推动客户满意度提升和客户复购意愿增强的关键

变量。

3.2 客户关系维护与服务体验感知
客户关系的维系不仅靠产品保障内容，更依赖于经纪

人能否在服务过程中持续传递情感价值。主动联系、周期回

访、节日问候、风险预警等行为能强化客户对服务存在感的

认知，使其在非交易期间也能保持心理上的联结。服务体验

感知则包括客户在服务互动中的主观感受，例如经纪人是否

尊重其意见、解释是否清晰、流程是否简洁、处理是否温和

等。体验感的建立是多重因素的叠加结果，而非简单的技术

操作行为，决定客户对品牌文化与服务理念的接受程度。良

好的客户关系与高体验感知有助于提升客户满意评价，并形

成口碑传播效应。

3.3 保障匹配度与理赔协助满意程度
客户在接受保险服务时对产品配置的契合度和理赔阶

段的协助质量感受尤为敏感。匹配度指保险方案是否符合客

户的真实风险暴露状况、经济承受能力和生命周期阶段，要

求经纪人具备较高的需求识别与产品组合能力。理赔协助满

意程度则涉及经纪人在理赔申请、材料准备、流程跟进、问

题沟通等方面的具体支持表现。理赔是客户感知服务价值最

直接的环节，服务水平的高低直接影响客户是否会产生持续

投保意愿。在匹配精准、理赔顺畅的保障体验下，客户更容

易建立起长期信任关系，从而将服务满意度转化为品牌忠诚

度与客户转介绍行为。

4 专业素质提升路径对客户满意度的正向作用

4.1 系统培训提升专业服务能力
系统培训是保险经纪人专业素质提升的基础路径，通

过构建课程体系与实操演练结合的培训机制，能够有效提升

从业人员的理论水平与实战技能。培训内容应涵盖保险产

品、财务知识、法律法规、风险规划、沟通艺术等多个维度，

结合市场变化与客户反馈动态更新，实现内容的时代性与针

对性。培训方式可采用线上学习、集中面授、岗位实践与模

拟演练相结合，强化学习成果的内化转化效果。培训质量直

接影响经纪人对服务流程的掌控能力和对复杂情境的应对

能力，从而提升客户服务的专业性与个性化水平，带动整体

满意度的提升。

4.2 标准流程塑造服务稳定性与可靠性
标准化流程建设能有效降低服务波动性，为客户提供

可预期、可复制、可评价的服务体验。通过在客户接待、需

求调研、方案制定、风险告知、售后回访等各环节制定操作

标准，促使经纪人形成规范服务思维，减少因个体差异导致

的体验不一致。流程标准不仅提升服务效率，也降低差错概

率与风险发生率，为客户提供稳定保障。同时，标准化流程

配套监督机制能有效追踪问题来源并及时调整，确保服务质

量常态化。客户在规范流程中获得顺畅、透明的服务感知，

增强对服务体系的信任感，提高对整体服务水平的评价与满

意程度 [2]。

4.3 绩效考核引导客户导向的服务行为
科学的绩效考核体系能将客户满意度转化为具体的考

核指标，引导保险经纪人在工作中更加注重服务质量与客户

体验。考核机制应纳入服务评价、客户续保、投诉率、客户

转介绍等维度，推动经纪人主动优化服务行为。在具体执行

中，通过客户评分、服务日志、回访记录等方式收集服务表

现数据，为绩效反馈与激励机制提供依据。设置明确奖惩规

则和晋升通道，激发从业人员持续优化自身行为的内在动

力。客户导向型绩效评价机制不仅有助于改善服务态度和行

为规范，也通过行为激励手段持续提升客户满意度与品牌

黏性。

5 当前保险经纪人专业素质建设中存在的问题

5.1 职业培训体系不健全与实效性不足
当前保险行业在职业培训方面普遍存在体系零散、内

容滞后和覆盖面有限等问题，导致培训难以形成系统性提升

效果。一些企业仅将培训作为入职前的必要程序，缺少对从

业人员职业周期内能力提升的持续关注。培训内容多以理论

讲解为主，缺乏与实际业务场景结合的实操环节，使得经纪

人难以将所学知识真正转化为服务能力。在考核机制上，部

分机构未建立培训质量反馈与监督流程，培训效果缺乏量化

评估依据，无法实现培训结果与业务水平之间的正向联动。

培训资源配置的不均衡也加剧了区域发展差异，使部分经纪

人在信息获取和技能提升方面长期处于弱势，进而制约了行

业整体服务质量的提升空间。

5.2 缺乏持续学习氛围与晋升激励机制
在当前保险从业环境中，部分经纪人缺少持续学习的
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主动性和压力机制，导致其专业能力难以随着市场变化而更

新迭代。企业在营造学习氛围方面投入不足，未能建立起以

岗位能力为导向的知识更新机制，缺乏线上学习平台、主题

沙龙、经验交流等促进学习的多样手段。多数企业未将持续

学习成果纳入绩效评价体系，经纪人对学习成果的重视程度

不高。在晋升机制方面，通道设计不清晰、评估指标不明确、

结果激励不充分，使得能力提升与职业发展脱节。对业务成

果的过度依赖使得短期销售导向压倒了长期能力建设，从而

弱化了队伍专业成长的战略重心，也抑制了服务能力与客户

满意度同步提升的动力。

5.3 服务行为标准模糊导致客户体验波动
当前保险经纪人服务过程中普遍存在行为标准不明确、

操作流程不统一、应对策略不规范的问题，直接导致客户在

接受服务时产生认知差异和体验落差。服务行为缺乏统一指

引，部分经纪人根据个人经验处理业务，结果在沟通用语、

解释方式、资料准备等细节上表现不一，造成客户对服务水

平的评价波动较大。在高频互动环节，如保单讲解、风险告

知、理赔协助等方面，缺少标准化语言模板和流程节点设计，

使服务的可预期性和专业一致性下降。缺乏可视化操作指引

和操作记录，造成服务质量难以监督与评估，也削弱了客户

对品牌服务体系的信任感。客户对服务流程模糊带来的不确

定感，成为满意度下降的重要原因。

6 提升保险经纪人专业素质以增强客户满意
度的优化策略

6.1 构建岗位能力导向的持续培训体系
保险经纪人培训应从入职导向走向岗位能力导向，在内

容设计上紧贴岗位需求，在实施方式上注重长期性与阶段性

结合。培训体系可基于岗位胜任力模型划分不同能力层级，

设置差异化课程内容，涵盖基础理论、产品逻辑、客户沟通、

风险管理与数字工具应用等模块，确保从业者在不同发展阶

段都能获得有针对性的支持。培训方式应引入线上课程平台、

混合式教学与实战演练等灵活模式，提高参与度与实用性。

培训成效要纳入绩效考评体系，结合证书认证、能力测试与

服务表现指标，使培训结果转化为晋升依据与激励条件，推

动经纪人形成主动学习、持续进阶的职业认知路径 [3]。

6.2 建立服务质量与客户反馈联动机制
客户反馈机制在保险服务中的重要性日益凸显，需通

过制度化设计将客户满意度与经纪人服务质量实现闭环对

接。服务评价体系应覆盖服务全过程，在每一服务节点设置

标准化评价入口，收集客户对沟通态度、专业表达、处理时

效、信息透明度等方面的主观感受。反馈内容需通过数据分

析平台归类汇总，形成服务画像，用于精准识别薄弱环节与

改进方向。建立客户满意度与绩效考核之间的逻辑联结，使

经纪人重视每次服务过程中的细节体验。反馈机制还应包括

客户意见响应机制，对不满意评价及时追踪、复盘和优化，

提升客户信赖与服务质量动态管理能力，从根本上提升整体

服务满意水平。

6.3 推动职业化发展路径与人才保障政策建设
推动保险经纪人向职业化方向发展，应构建清晰的发

展路径与完备的人才保障政策体系。职业路径应打通从初级

从业者到高级规划师、团队管理者、行业专家的成长通道，

通过岗位分类与职级划分激发上升动力。在制度设计上，要

推动专业资格与职级晋升挂钩，将职业资格认证、实践经验

积累、客户满意度结果作为评价核心要素，增强制度公平性

与激励效力。在人才保障方面，应建立基本薪酬保障、职业

健康保险、职业风险防护等制度，为经纪人提供稳定、安全

的执业环境。政策保障与职业成长双轮驱动，有助于吸引和

留住高素质人才，提升行业整体专业水平，形成客户信任与

服务能力互促的良性循环 [4]。

7 结语

保险经纪人专业素质的高低直接决定客户对保险服务

的感知质量与满意程度，是推动行业健康发展的关键变量。

通过健全培训体系、强化职业操守、完善服务标准，能够有

效提升经纪人在保障配置、风险管理与客户沟通中的专业表

现，增强客户信任与忠诚。在客户导向理念不断强化的背景

下，构建以能力成长为核心的支持机制与激励体系，已成为

提升客户满意度的现实路径。未来，保险行业应以服务价值

为导向，推动经纪人队伍专业化、规范化、系统化建设，为

客户提供更加高效、贴心、可信的保障服务，形成可持续发

展的服务生态。
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