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中国式服务的
自救与图强
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保险行业是以风险为经营对象，以
其强大的风险抵抗及防范能力取得社
会公信力， 而孤儿保单问题的存在，让
许多原本信任和依靠保险业的客户有
些失望，公司的风险管理及防范水平在
一定程度上受到质疑。“签单时保险营
销员的服务承诺在短短几个月或几年
就失信了。”一位网友表示，孤儿保单管
理不善， 势必会影响保险公司的收入，
产生更多的保险纠纷。完善对孤儿保单
客户的服务对保险公司而言是一种考
验。

据介绍，目前各保险公司都在通过
完善对孤儿保单的服务流程、提升服务
水平来打消客户的顾虑。多数保险公司

积极应对孤儿保单带来的不利影响，采
取营销员与区域拓展部收展员结合的
方式进行服务，有的公司成立 “孤儿保
单援助中心”， 在营销员离职后的一个
月之内指派人员负责书面告知，另有公
司推出“关怀妈妈”专门为孤儿保单提
供后续服务，营销员离职一周内与客户
联系，一个月内登门拜访，每年必须再
访一次。

不过，多数保险公司对于孤儿保单
客户对自己选定营销员服务时却遭到
拒绝。正如上述林先生，在投资损失近
10万元后，提出更换指定的营销员提供
服务时却遭到拒绝 。 保险公司人士解
释，这主要也是为了防止原代理人和客

户, 或者客户和新代理人之间有一些利
益上的主观牵扯。

目前，已有保险公司通过信息系统
建设来提高对孤儿保单的服务效率，也
就是一旦营销员办理完离职手续，公司
的客服系统信息中就会弹出该营销员
服务的所有保单信息, 然后限期由区域
拓展部的收展员主动联系、登门拜访。

目前也有保险公司在对待孤儿保
单时显得比签单更慎重。一外资寿险公
司人士介绍，公司并没有专门针对孤儿
保单设置部门来服务，而是另有营销员
进行一对一的工作交接，公司要求签字
交接、责任到位，绝不让任何一份保单
成为孤儿单。

孤儿保单考验保险公信力

在买保险之前，有人口口声声说，
“我们从事的是爱与责任的事业，我们
将客户利益放在第一位， 在未来几十
年有我们公司为您的生活提供优质的
服务”， 而签订保险合同之后的某一
天，为您服务的营销员却突然消失，保
险公司也似乎不闻不问了，在此时，绝
大多数人都会质问： 保险公司还能相
信吗？

客户的不信任自然会产生蝴蝶效
应， 或许会影响周围一群人对保险公
司的印象。因此，对于保险公司来说，
服务好孤儿保单要比开发一张新保单
更显得珍贵。

然而，因为服务制度缺失，服务流
程不清，服务意识不强，保险公司往往

将孤儿保单能持续缴费列为首要目
标， 而接手的营销员也将这视为对客
户再开发的绝佳契机。有客户反映，新
接手的营销员“嫌贫爱富”，首先查看
和盘问的是客户的家庭经济条件，客
户保单的哪些信息需要更新完善却少
有人问津。也有保险客户抱怨，自己的
保险本来就是碍于情面才买的， 现在
原营销员早已辞职， 个人资料全泄露
给陌生人， 孤儿保单信息在公司人员
间频繁流转， 又对客户资料信息外泄
增加了较大的安全隐患。

在服务孤儿保单的同时，保险公司
应建立一支稳定的服务队伍才能为服
务质量提供保证。 有保险专家建议，对
于孤儿保单服务应当有行业统一的标

准，同时保险公司应当对孤儿保单加强
分析，选择能够让客户满意的方式对投
保人进行后续服务， 并不断强化营销
员、收展员对公司、对客户的忠诚度。在
发达国家的保险市场，任何一家保险公
司招募保险营销员，看中的不光是能力
和专业技术， 更看重对公司的忠诚度。
同时，保险公司要加强与客户的沟通和
交流，让客户能够正确理解公司对孤儿
保单的管理和服务。

事实上， 开发一张新保单比维护
一张孤儿保单， 至少要多支付10倍的
开资。服务好现在的保单是当务之急，
勿让孤儿保单真的孤单。 服务好孤儿
保单，带来的不仅是业绩，更是保险行
业的口碑。

勿让孤儿保单真的孤单
·记者手记·

建立制度约束是关键
尽管大量孤儿保单的产生已成为

行业公认的顽疾 ， 然而并没有明确的
制度或行业规范来完善此类保单客户
的服务标准。保险专家认为，建立制度
性约束成为提高孤儿保单服务质量的
保证。

据了解，目前已有多家保险公司出
台孤儿保单管理办法，一旦出现有营销
员离职产生孤儿保单，按区域划分由区
域拓展部指定收展员提供专业服务，负
责客户缴费、合同变更、资料送达、保单
体检、理赔等服务。

在保险专家看来，如何尽量减少孤
儿保单才是解决纠纷的根本。中南财经

政法大学一位保险专业学者认为，除了
待遇不公等导致营销员流失外，我国现
行的期初佣金制成为造成孤儿保单不
断推高的主要原因。目前绝大多数寿险
保单的首年提取佣金占首年保费的30%
以上， 这虽然激发了营销员的展业热
情， 但也极易造成营销员的高流动性，
因为后期拥金收入逐年减少，第五年后
拥金收入几乎化为零。一旦保险营销员
签下保单，意味着这一单的绝大多数提
成已收入囊中。

有寿险讲师分析，除了后期寄希望
于再次对客户资源开发外，多数营销员
对老客户服务没有太多的收入，当遇到

工作上的挫折或更大的外界诱惑时，很
多人选择了放弃老客户。因此 ，实行均
衡佣金制成为业内较高的呼声。

首都经贸大学保险系教授庹国柱
指出，打破佣金收入完全依靠签单保费
成为改革佣金制的必要方式。 目前，所
有营销员都以同一个比例提取佣金，保
费收入越多，佣金就越多，而保费的多
少并不完全体现营销员的服务能力。因
此，服务质量也应当成为提取佣金的重
要标准，这一方面能借助佣金杠杆提高
保险营销员的服务意识和服务质量，同
时也可以鼓励营销员持续跟进服务，减
少更多孤儿保单的出现。

一个营销员 ， 不可能一辈子干保
险，即使干一辈子保险，也不可能一定
能伴随客户保单走完保险合同期限的
全程。“当保险营销员辞职，自己的保单
被‘孤儿’了，客户也不要有太多顾虑，
毕竟营销员所做的只是一些辅助性的
工作。”一位保险客服人员如是解释，真
正对保单提供保险服务的是保险公司，
保单变更、缴费提醒、出险核查、理赔办
理等均由保险公司的专业人士来办理。

事实上， 客户作为保单的投保方、
被保方、 受益方需要定期整理保单，因
为这将关系到自身的权益，如定期为保
单体检，一旦联系方式发生变化应及时
致电保险公司客服中心办理变更手续。

“目前孤儿保单产生纠纷， 一方面

是因保险公司服务欠妥，另一方面与客
户的保险意识淡薄、对保单的关注度不
高有着一定的联系。” 北京保险行业协
会保险合同调解委员会相关律师表示，
保险市场的成熟最根本的在于保险消
费者的成熟，客户并非买了保险产品就
完事大吉，对于保险公司而言 ，意味着
服务的真正开始，对于客户也要时时关
注随着自身经济、身体、环境变化来适
时调整自己的保障。

保险律师提醒，孤儿保单产生纠纷
后，客户首先应客观分析影响自身权益
的主要原因，如果真的是由于保险公司
的服务不到位所导致的，可以向保险公
司客服中心反映，或者借助保险行业投
诉电话的监管力量进行维权。

客户应主动呵护孤儿保单
如何避免
孤儿保单

■ 保单状态是否正常

■ 保险公司地址、联系方式是否改变

■ 保险代理人是否已经变更

■ 缴费账户是否有钱

■ 分红等是否已经领取

■ 保单信息是否明确

■ 对已有保单进行梳理

■ 保险是否与需求匹配

·微博看法·

■ @坦克
前不久第5次接到保险

公司更换代理人的通知。在
投保后的10年里， 前4位代
理人都签了服务确认单就
再无联系。结果，新代理人
上门在确认单上签字便告
辞。代理人频繁流动易使投
保人的保单成为“孤儿”。虽
然保险公司会派新人，但服
务质量难免打折。

■ @大鱼
保险公司会派新人管

理孤儿保单，但服务质量难
免打折，这是行业及公司不
成熟的表现。

■ @大嘴
为孤儿保单体检，不只

看地址、 电话是否变更，还
要看受益人需不需要换。

■ @M话保险
学国外的销售模式，更

应学成熟地区的管理制度，
以避免孤儿保单服务太差。

■ @蔓莲
行业人员莨莠不齐、鱼

龙混杂， 在竞争激烈的时
代，当我们每天面对客户并
不断清理战场时（如留下的
孤儿保单无人服务，客户及
对我们的看法），此时“如何
做一名尊贵的保险代理人”
是我们要面对的课题。

■ @锡凡
接手了一份孤儿保单，

客户由于寿险规划师的更
换提出退保。一大早赶去见
客户，将那份保单的保障内
容详细做了说明，请他站在
妻子和孩子的角度再仔细
考虑，一定要给家人一个确
定的未来，这是一个有担当
的男人必须做的。客户终于
决定放弃退保，我感到很欣
慰。同时呼吁，保险同仁为
了客户请勿轻易换工作。


