
华西手机报移动彩信版订阅方式：发送HX到10658232订阅新闻类信息--精华版8元/月； 发送HXA到10658232订阅体娱类—体育娱乐信息8元/月； 发送HXB到10658232订阅理财消费类信息 --移动淘宝 4元/月； 发送BSXX到10658232订阅时尚类信息—IN*乐3元/月； 发送BSTY到10658000订阅活力类信息--动*静3元/月。

保险 2010年4月21日 星期三 编辑 黄强 童星燕 徐亚岚 版式 张雁28 报料热线：028-86969110

近 日 ，中 英 人 寿 外 资 方
——英杰华集团执行委员会会
议在成都召开，包括全球首席
执行官、亚太区首席执行官等
十余位集团高管齐聚蓉城。从
中不难看出英杰华集团对于亚
太区以及中国市场的重视，选
择成都召开重要会议，无疑显
示了其对中英人寿对四川市场
的重视。本报记者日前对英杰
华集团全球首席执行官安德
鲁·摩斯先生进行了专访。

将把最佳客服实践
带到成都

记者：此次英杰华集团执
行委员会会议在这里举行，选
择成都有什么特别的理由吗？

安德鲁·摩斯：英杰华集团
习惯在不同的地区召开英杰华
集团执行委员会会议，之所以
选择成都，一部分原因是，中国
是我们在亚洲的“必胜”市场。
另外一个原因，成都不仅拥有
丰富的历史和文化积淀，也是
一个日益重要的商业中心，我
们希望更多地了解它。2009年
9月，英杰华集团董事会主席沙
曼勋爵来到过成都，给予这座
美丽的城市很高的赞赏。

英杰华集团希望能通过中
英人寿将把 300 年专业保险的
经验和知识带到成都，作为一
个以客户为中心的品牌，将与
当地的团队共同分享英杰华集

团在世界其他地区的最佳客服
实践。

希望确立外资保险
领头羊地位

记者：有不少外资公司开始
从中国寿险市场上撤资，请问您
如何看待中国寿险业发展前
景？在未来5年里，中国将在英
杰华的战略蓝图中扮演一个怎
样的角色？

安德鲁·摩斯：对于其他公
司的表现我不能发表意见。英
杰华集团对中国的承诺是长期
的，比如中英人寿已经提前完
成了在中国成立10家分公司的
目标。2009 年，中英人寿实现
了 41.8 亿人民币的总保费，业
务遍及中国的 10 个省市 41 个
城市，并在 2009 年年底开始盈
利，我们将在中国立足外资，放
眼中资，这意味着我们将展开
全员竞争，在2014年，我们的目
标是按标准化年缴保费进入中
国寿险业前十名行列。

英杰华集团在亚太区的 9
个市场去年对集团贡献5%，中
国市场就占到了其中的 35%。
中国是一个非常有吸引力的市
场。在中国，我们希望确立英
杰华作为一个外资公司领头羊
的地位，并使得中国业务变成
整个英杰华集团有分量的一部
分。

以产品为中心转到以
客户为中心

记者：英杰华将在中国市场强
化品牌、产品、渠道和客户服务，这
些举措将如何在中国实施？

安德鲁·摩斯：2010年中英人寿
完成了10x10x10战略，在我们的全球
客户满意度调查中，中国取得了非常
好的客户转介绍率，超出了许多其他
本土竞争者。我们将从以产品为中
心转换到以客户为中心。

要在像中国这样竞争日益激烈
的市场长期保持竞争优势，我们必
须要把客户放在业务的中心。我们
已经建立了一套服务体系以满足不
同客户群的需要，具体包括：从客户
分层出发，理解并满足各类客户寻
求的核心价值、在选定的接触点传
递服务承诺并使客户获得独特的客
户体验、建立有服务意识和能力的
服务团队、建立对客户的迅速反应
机制，大力发展数据分析的能力，从
而把握客户特点并完善客户服务体
验。

为加强英杰华在中国的品牌知
名度，英杰华将举办一系列客户活
动，如在今年 1 月邀请中英人寿的
VIP客户观看了伦敦爱乐乐团新年
音乐会在中国的演出，英杰华集团
打算今年在中国开展类似英杰华在
亚洲其他国家推行的社会公益计
划，为贫困儿童提供教育支持。

记者 董天刚

——专访泰康人寿四川分公司总经理程康平

说话条理清晰、
语速平缓、为人

谦和，这是程康平给人
最深的印象。3月 10
日履新泰康人寿四川分
公司总经理的程康平在
保险业界是颇具传奇色
彩的人物。从普通营销
员到保险公司分公司总
经理，他仅仅用了4年
时间。敏锐洞察市场环
境，在寿险业界他率先
于2006年创新提出了
电话销售和续期收展业
务 的 发 展 措 施 。 从
2000年 4月 18日开
业至今，泰康人寿在四
川已走过了10年。程
康平如今率领着目前稳
居四川寿险市场第二名
的保险大军，一举一动
都备受关注。“推出更好
的产品，提升服务质量”
对于今后的发展战略，
程康平已有了很清晰的
规划。

5年内力争进入
中国寿险前十强
——专访英杰华集团全球首席执行官安德鲁·摩斯

谈四川：消费能力强潜力巨大

从接到总公司调令，到赶赴四川
即时上任，程康平马不停蹄地与主要
的部门负责人一一谈话，前往分支机
构实地调研，与公司普通员工交流，程
康平希望以最快的方式更了解四川，
融入四川。

“对于四川最初的印象是源于
小学时读的《三国志》，天府之国四
川建立了蜀汉文化，这是个人杰地
灵的地方。”程康平说到。从 1997
年进入保险业，先后在湖北、福建、
河北等分公司担任总经理。

与之前程康平呆过的城市相比，
四川市场容量很大，2009 年，四川实
现保费收入 579.03 亿元，同比增长
17.15%，规模排名全国第 7 位。而今
年前两个月，四川保费收入 178.6 亿
元，仅次于江苏、广东和北京，位列全
国第四。“四川保险市场是个重点而
极具发展潜力的市场”，他认为，首

先，四川经济发展迅速，规模大，
这是保险市场发展的最基本条
件；其次，四川是农业大省，目前
四川正处于向城镇化的转变过
程中，这其中就有保障上的需

求。国家的社保体系只能提供最基本的生
活保证，要想过上高品质的生活，商业保险
是有效的补充方式。

谈管理：苦修内功提升服务

对于保险公司而言，个险销售是最直接
关系公司形象的重要渠道。代理人如何向客
户销售产品，对客户服务质量的好坏都非常
关键。如何提高团队效率，如何加强管理，是
摆在程康平面前的一大挑战。

“保险消费是长期消费行为，需要理念、意
识的灌输，这也就要求我们要更全面的提升代理
人的素质。”程康平表示，对代理人的管理是非现
场、松散的，在保险业中确实也存在代理人为了
追求短期的业绩，误导甚至欺骗消费者。

“可见对代理人的管理是一项长期的过
程，要让代理人对这个职业形成长期经营的
思想”。程康平提到要增强对代理人的基础
管理，包括业务培训，他希望能面对面的和
销售人员多沟通，多交流，教会他们更多的
销售技能，并将制定出更详细的代理人职业
生涯规划。

谈竞争：欢迎更多公司进入

目前，进入四川的寿险公司已近30家，
与10年前泰康刚踏足四川时“老三家”的格
局已发生了翻天覆地的变化，市场的竞争也
越来越激烈。

在保险行业摸爬滚打了十多年，对于市
场，程康平也有着充分的认识和自信。在他
看来，保险市场是强者更强，赢者通吃的市
场。“泰康人寿从来不惧怕竞争，相反的，我
们欢迎更多的保险公司进入，这个行业、这
个市场在良性的竞争环境中才能做大做
强”。

“在产品上，我们更倾向于提供能为客

户带来保障性的保险产品。而另一方
面，我们的服务也在不断的进步，公司
率先提出的100%电话回访，目前已成
为行业的一项规范。还有康乃馨理赔
服务升级计划等新举措。”目前泰康人
寿四川分公司还在各级支公司增加人
员设立服务前置人员，为客户提供保
单保全、柜面服务、上门服务等。“在经
营中，危机与机会是共存，当我们把产
品和服务都做好了，那还怕什么竞争
呢？”

谈发展：稳健中追求速度

2008、2009年，泰康人寿经历了快
速的发展时期，保费规模进入前三，在
四川大力铺设县域机构。对于2010年
的总体发展，程康平的总结是转型、稳
健，持续化经营，精细化管理。

“在经历了一段快速发展后，今年
泰康是要在保持增长中夯实基础，很
形象的比喻是在高速公路上换轮胎。”
首先是业务结构上，进一步降低银保
在公司保费收入中的占比，将这一比
例降至50%左右，并且由趸交转向期缴
业务。在进一步提升县域机构服务质
量的同时，今年泰康的发展还将向中
心城市靠拢。对于中心城市和县域机
构，两手抓。“今年我们的保费收入目
标是50亿—60个亿。”

对于消费者该如何选择保险产
品，程康平认为要根据不同的人群来
考虑。如低收入人群，要以保障为主；
中产阶级，在保障、医疗、养老、投资上
都要适当考虑，这部分人占到了社会
的大多数；而高收入人群，则需要考虑
的是如何规划资产，以达到资源配置
最优化和分散风险的目的。记者 王矜

自2009年9月1日恒康天安转制成为中资寿险以来，国
内寿险公司接二连三地上演“合资”转“中资”的大戏。2009
年12月29日，太平洋安泰50%的外资股份卖给了建设银行，
成立于2002年11月28日的海尔纽约人寿也传出股东“离
异”的消息。在这种大背景下，四川省首家外资寿险公司中
英人寿的一举一动自然受到了更多关注。

“在高速路上换轮胎”

靠拢向中心城市


