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资本市场开放日活动致辞 

董事会秘书马欣  

2017.06.26于银川 

女士们，先生们：  

今天，很高兴能与各位来自资本市场的朋友们相聚在历史文化名

城、有“塞上江南”之称的银川，共同参与 2017年中国太保资本市场

开放日活动。在此，我谨代表中国太保，向参加本次活动的各位朋友

表示热烈的欢迎！ 

今年，我们即将迎来上市十周年。回顾上市十年的历程，中国太

保始终坚持“专注保险主业，推动和实现可持续价值增长”的发展理

念，坚持“保险姓保”，坚守风险底线，同时创新驱动，推动实施“以

客户需求为导向”的战略转型。上市十年的发展，中国太保已经成长

为一家资本雄厚，价值创造、风险管控能力强，行稳致远的综合性保

险集团。尤其是转型五年来，围绕“关注客户需求、改善客户界面、

提升客户体验”三大目标，在全司上下的共同参与和努力下，我们已

经在多个转型领域形成突破，公司内生发展动力持续增强。今年前五

个月，个险业务保持了良好的发展势头，实现了规模与质量的双丰收。

这些数据的背后就是我司转型实践带来的变化。 

一、优化渠道结构，转换价值增长方式。中国寿险业经过将近三

十年的快速发展，在市场竞争中出现了多样性的销售渠道。随着 2010

年银监发 90号文及一系列监管文件的下发，银保渠道出现了大幅波动，
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曾经迅猛发展的银保渠道在业务品质、客户体验等方面的风险进一步

暴露。太保多年的实践经验告诉我们，营销员渠道有其能够直接掌控

客户资源且产品价值更高、客户体验更好等特点。公司要实现可持续

的价值增长，就必须大力发展营销员渠道。自 2011 年推动转型以来，

太保寿险下决心主动舍去了 409 亿的低价值银保业务，得到了 800 亿

的高质量个险业务。经过不懈的努力，渠道结构调整成效显著：银保

业务占比从 2010 年的 54.9%下降至 2016 年的 5.3%，业务规模从 482

亿元下降至 73 亿元；个险业务占比从 2010 年的 40.2%提升至 2016 年

的 84.0%，业务规模从 353 亿元到突破至 1154 亿元。业务结构的持续

优化推动新业务价值从 2011 年的 67.14 亿元增长至 2016 年的 190.41

亿元，年复合增长率达 23.2%；新业务价值率亦从 2010 年的 10.5%持

续提升至 2016年的 32.9%。特别是经过五年的转型积累，2016年太保

寿险业务实现了“质”“量”齐升，进入了快速增长的周期，新保、续

期保费均保持高速增长，同比增速分别达到 33.0%和 23.2%；同时业务

质量持续优化，退保率也从 4.2%下降到 2.0%。2017年前五个月寿险业

务良好的发展态势实质也是转型形成的大个险格局的延续。 

二、持续创新产品，推动客户价值增长。公司通过实施战略转型，

打造客户经营模式，实现了从追求保费到提升客户价值的重大转变。

转型五年来，公司客户数量不断增加推动客户认同度持续上升；公司

客均件数不断增加推动客户保障覆盖更广；公司客均保费不断增加推

动客户保障程度提高。截至 2016 年末，集团有效客户数突破一个亿，

达 10,444 万人，同比增长 10.7%，当年新增客户首次超过 1,000 万。
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目前太保寿险客户数已经超过 8,000 万。五年来，在公司客户数量增

长了 24%的同时，整体客均件数增长了 20%，客均保费增长了 25%。 

公司在客户数据治理基础上，按照客户一生需要九张保单的标准，

围绕客户全生命周期，进行保障型产品创新，形成差异化的产品策略。

为满足客户高保障需求，推出长期意外险“安行宝”，保额最高可达 500

万；拓展保险年龄，开发满足老年客户癌症保障的“银发安康”，投保

年龄从行业的 65 岁提升至 75 岁；拓宽保障范围，推出自费医疗费用

也可以赔的“心安怡”；为客户着想节省保费，对女性客户提供身心双

重呵护的防癌专属产品“花样年华”，件均保费仅 182元等。凭借精准

的风险定价能力，将保额更高、保龄更宽、保障更广、保费更省的客

户保险需求变为客户数量、客均件数、客均保费等提升客户价值的着

力点。 

三、提升客户体验和口碑，赢得客户的认同与信赖。五年的转型

让太保全司上下固化了一个认知，客户是公司持续价值增长的根基，

保险公司的竞争逐渐从产品、渠道竞争发展到客户体验的竞争。良好

的客户体验才能带来更高的客户留存、客户加保和客户推荐，从而助

推公司价值的可持续增长。 

近年来，我们围绕客户体验不断探索制度和举措创新，建立高管

聆听客户声音的常态机制、客户体验闭环管理机制、建立客户净推荐

值（NPS）监测体系等。推动公司各级高管深刻理解客户的真实需求，

在提升客户体验方面实现从口号到行动的转变；实现从个案处理到优

化内部管理解决共性问题的转变；让客户体验转变为涵盖产品、渠道、
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服务和品牌等多个维度的全面发力。在各项举措的共同作用下，我们

在减少客户投诉、改善监管服务评价指标及优化客户关键旅程体验方

面均取得了显著成效。2016 年，我司产寿险亿元保费投诉量均明显优

于行业。 

例如，寿险基层向总部反映，随着人口流动加快，异地求学、工

作人群的增多，许多客户有为异地家人购买保险的需求，但受限于异

地不能见营销员和签署投保单，无法投保。寿险总公司迅速响应客户

需求，针对性的开发了“云投保”移动服务功能，根本性的改变了“被

保险人不在投保人身边”场景下的投保流程。投保人购买产品时，通

过太保的移动展业平台可一键推送保单链接至被保人手机，被保人便

可随时随地对保单进行签字确认，同时被保人的头像也能被采集并传

送回移动展业平台。“云投保”突破了时间、空间的制约，实现远程交

互和投保，从根本上解决了异地客户无法到场签名的行业性难题，继

电子签名和电子发票之后再次成为业内首创。云投保预计每年将有 200

万客户体验此项服务。 

车险低出险客户出险后往往不知所措，针对这个痛点，我们还推

出了“金钥匙”专属服务，在客户发生首次车损事故时，公司派专员

上门为客户提供事故处理指导、接车送修、维修进度反馈、维修质量

把关、车辆修复后送返客户的全流程服务。目前，“金钥匙”服务正在

全司 40家分公司省会城市推广落地，已经有越来越多的优质客户亲身

体验了该项服务，接受服务的客户满意率为 100%。今天，我们也为各

位资本市场的朋友们提供一个体验太保车险金钥匙服务的机会，在各
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位刚才入场签到时发放的资料袋里，有一张太保车险金钥匙服务体验

卡，大家可以按照上面写的流程，亲身体验一下太保转型的成果。若

您还不是太保车险客户，也可以指定亲朋好友体验。欢迎大家将体验

结果反馈给我们，让我们持续优化这项服务举措。 

四、应用新技术，打造中后台支持前台的作业模式。我们主动适

应网络和移动互联时代的变化，将新技术应用作为转型的重要要素。

公司不断推动创新技术应用，打造中后台支持前台的作业模式。“中国

太保”微信服务号提供贷款、回访等自助服务及社交活动等移动服务；

“在线商城”融合官商网，提供“一个太保”综合服务。2017 年一季

度通过微信、网站等方式与公司进行互动的客户超过 1.7 亿人次，客

户自助办理保全服务更为便捷，移动保全业务占比持续提升至 59%。寿

险“神行太保”智能移动保险平台突破传统保险时间、空间上的局限，

成为真正“在你身边”的保险服务窗口。目前，“神行太保”发放数量

已超过 32万台，实现个险新保出单全覆盖，无论是繁荣的都市，还是

偏远的山村，依靠创新技术，都能与客户实现互联互通。公司获得“中

国广告长城奖”的广告片《互联互通》，其原型正是寿险甘肃省天祝藏

族自治区天堂镇那威村业务主任李洪春的故事。“神行太保”无纸化办

公、电子签名、实时代扣、15 分钟保单生效等新鲜功能，深深地吸引

着客户。有了这个“神器”的帮助，李洪春在偏远的山乡现场就能完

成业务操作，展业的时间和地理成本大大降低，这也让他更加“神气”。 

五年以来，无论从渠道结构、产品创新、客户体验，还是中后台

支持前台，公司的一切转型举措都是围绕着“以客户需求为导向”，最
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终目标都是为了公司的行稳致远。当前，我们正在朝着实现这一目标

大步迈进。过去的成绩离不开在座的各位资本市场朋友的长期帮助和

支持，借此机会，我要向各位表示衷心的感谢！在 6 月 9 日召开的股

东大会上，我们刚刚产生了新一届董事会，孔庆伟先生当选为新一任

董事长。第八届董事会将带领管理层和全体员工，继续坚持正确的发

展方向，进一步推进转型升级。我希望，各位新老朋友能够继续关心

和支持中国太保的发展，及时提供市场信息和专业意见，帮助我们改

进工作，更好地回馈广大投资者！ 

稍后，我们的集团总精算师张远瀚先生及寿险总精算师陈秀娟女

士，将围绕“寿险价值可持续增长的驱动因素”这一专题，向各位分

享公司利源结构、剩余边际释放、偿二代切换影响及全年产品策略等

内容，并就大家关注的问题展开讨论和交流。 

 


