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特色优势 稳健经营
记者：2008年，泰康人寿河南分

公司实现保费收入60亿元，已经跨
入中原地区保险行业第一梯队。
2009年上半年的发展情况是什么样
的呢？

郝新春：2009年上半年，在总公
司的正确指引下，河南泰康克服国
际经济危机传导的重重困难，在转
型中求发展，在发展中谋突破，全省
累计实现保费收入 39.6亿元，在系
统内总保费第一，经营品质稳步提
高。在市场上，在竞争主体不断增
加的情况下，份额进一步提升，牢牢
占据市场第二的位置。经过半年的
发展，我们河南分公司进一步巩固
了在系统内和市场上的地位，在“专
业化、规范化、国际化”的发展道路
上迈出了更为坚实的一步。

记者：伴随着越来越多保险机
构的进驻，保险公司之间的竞争不
可避免。在目前的经济背景下，对
于快速扩张的泰康来说，如何在发
展速度与盈利能力之间取得平衡？

郝新春：对于任何一家保险公
司来讲，规模和效益都是一体化
的。对于河南泰康而言，伴随着规
模的不断扩张，在管理、组织、服务
等方面确实带来了很大的压力。
但我们并不是仅仅片面追求网点
和业务规模的快速扩张，而忽视对
风险的管理。去年以来，公司一直
在完善出台一系列的管理机制，抓
基础、抓品质，实行品质化管理，并
强化管理理念，让公司全体人员，
包括业务人员都参与到管理中来，
实现专业化经营、稳健型发展。从
而保证规模扩张与效益、服务、管
理的同步发展。

记者：目前河南地区保险机构
之间的同质化现象比较严重。作为
一家大型的保险机构，泰康人寿的
产品特色化体现在哪些方面？

郝新春：在寿险市场激烈竞争
的时代，产品创新能力往往决定一
个公司竞争的成败。因此，泰康人
寿全面实施产品创新战略，建立产
品创新机制，逐步实行产品差异化
策略。在市场上取得“一张保单保
全家”独特话语权的家庭保障计划，
堪称泰康人寿特色化自主创新的集
中代表。后期推出的“爱家之约”已
经涵盖了保障、健康、教育、养老、投
资等多种功能，是真正意义上的“保
险超市”。实现了从“以保单为中
心”向“以客户为中心”的根本转
变。而近几年来，泰康人寿又先后
推出一系列的独创型保险产品，极
大地满足了中原地区广大居民对于
保险的需求。

新机遇中跨越
自去年以来，随着国际金融危机的传递，中

国保险业也受到一定冲击：消费者信心受挫，对
投资型产品的需求急剧下降；保险产品投资回报
率下降，低于投保人预期，造成投资型产品退保
增加，退保风险加大。在这样的背景下，各家保
险公司纷纷调整战略，积极应对。

但对于泰康人寿河南分公司来说，业务发展
却是直线上升。数据显示，今年上半年，河南泰康
实现保费收入近 40亿元，成为全国泰康系统的

“排头兵”。对此，郝新春有着独特的理解和看法。
“此次席卷全球的金融危机，对国内保险业的

确造成一定冲击。但任何事情都有两面性，国际
金融危机对中国保险行业也有积极促进的一面。”
郝新春说，“国际金融危机改变了人们对保险的传
统认识，给了人们一次重新认识保险的机会。”

据了解，尽管经济危机对国内影响有限，但越
来越多的居民已经开始重新考虑自己未来养老等
问题。“经济越是不景气，居民越是需要考虑未来
的保障问题，这就给保险公司，特别是寿险公司提
供了新机遇。”

另一方面，经济危机影响下，居民花钱消费的
意愿降低。更多的人们开始寻求稳定的保障，于
是就拉动保险产品的热销。

“河南泰康的快速发展，应当说是抓住了此次
机遇。”郝新春说，市场变化就是重新洗牌的机会，
市场每一次变化都会带来新的机会，就看企业能
否抓得住。

差异化服务理念
面对日益激烈的保险竞争局面，如何进一步

开拓创新，打造出独特核心竞争力，成为河南泰
康决胜的关键。

郝新春介绍说，目前，保险公司的产品同质
化现象仍然普遍存在。在这样的情况下，面对市
场形势的发展变化，泰康人寿明确提出了以客户
服务为先导的差异化竞争战略，即用诚信经营和
良好的服务承诺作为进入市场的切入点，提高服
务品质和销售品质。

记者获知，正是本着这一战略构想，从国内
率先创新“100%电话回访制度”开始，到重新整
合资源推出“泰康新生活广场”，实现现实与虚拟
相结合互动式的综合服务，再到为客户提供差异
化、个性化服务的泰康人寿新生活俱乐部浮出水
面。一系列创新举措的推出，打造了泰康人寿有
别于其他机构的差异化服务理念。

“目前商业银行的服务已经进入了客户细分
时代，保险公司完全也可以借鉴银行的经验，建
立起针对不同客户群体的差异化服务方式。”郝
新春说。

据介绍，目前泰康人寿开设了理赔专席，旨在
提供精细化服务、为客户创造新价值，而这仅仅是
泰康人寿打响“分类服务”战略的第一步。下一步，
河南泰康将努力向理赔增值服务转换,从理赔服务
的预约上门服务开始,提供理赔过程的跟踪管理、赔
后关怀服务、定期回访等一系列增值服务,有效传递
公司的服务理念和品牌价值。

服务是寿险的生命，是寿险企业诚信的最
佳体现。“投保”和“理赔”是消费者最为关心的
服务问题。客户出险后能否及时、顺利地得到
理赔，是保险公司专业化服务的本质体现。

作为主管后援服务的副总，从业经验丰
富的郝新春深知服务在河南泰康所处的重要
性和保险基层一线的“诉求点”。为此，她从
细节入手，从点滴开始，培养公司人员的深度
服务意识。

泰康人寿河南分公司一位人士向记者透
露说，有一次在某饭店用餐时，郝新春感受到
其独特的服务。她当即决定在这家饭店宴请
公司管理人员。“其实吃饭是次要的，最主要
的是让我们的员工感受一下，为什么一个普
通的餐饮企业就可以将服务做到这样的地
步，我们的差距在哪里？”面对记者，郝新春如

是表示。
“作为经营长期业务的寿险公司，首先要

讲信誉，用良好的资产和偿付能力对客户负
责；同时更要守信誉，履行对客户的承诺。”泰
康人寿坚定这一信念，使客户真切体会到了
保险的真谛。

“对于保险公司，特别是寿险类公司来
讲，从客户订立保险合同那一刻开始，保险公
司的服务就已经开始了，而这种服务将会伴
随着客户的一生一世。因此，从这个层面上
来讲，保险公司提供的是一种终生服务。好
的品牌服务如同饮一杯好茶一样，可以清神
怡气。而保险公司的服务也要让客户感觉到
如同一杯清茶滋润心田，甘之如饴。这样，才
是真正意义上的品牌服务。”端起桌上的茶
杯，郝新春气定神闲，怡然自得。

打造品牌服务

县域保险战略制胜
“县域保险是保险服务‘三农’的具体体现，是

公司业务发展的重要力量。”在刚刚召开的年中会
议上，泰康人寿河南分公司总经理王小平表达了
对县域保险的认识。

事实上，泰康人寿的县域化战略早在去
年就已经实施。2008年 8月 21日，开封市尉
氏县永兴镇三柳村村支部门前，挂上了“泰康
村”的牌子。三柳村成为泰康人寿全国第一
个“保险村”。这也标志着河南泰康县域化战
略的启动。

但对河南泰康来说，服务三农、走向县域
带来的最主要考验就是后续服务问题——广
大农村地区保险业务刚刚开发，保险机构网
点设置不足，就会造成对农村保险客户的服
务滞后问题。这成为郝新春研究的新课题。

“比如说原来我们与医疗机构的合作到达县

级就可以了，但现在需要延伸到乡镇甚至村
一级，这就对泰康的保险服务提出了新的考
验。”

对此，泰康人寿采取的措施是将服务前
置，跟进业务发展步伐，把县域作为服务管理
的重点。今年年初，泰康人寿在国内保险行
业首创推出集中式县域回访专席,为农村市
场客户推出新契约 100%电话回访服务。此
举旨在为广大农村市场客户提供差异化服
务,有效维护农村客户利益,防范化解风险,提
高农村地区保险客户的满意度。

“另一方面，我们也不断创新保险产品，
结合农村市场特点，推出低保额、易组合、广
覆盖、易操作，实实在在解决农民的医疗、养
老等问题的泰康健康人生等新型保险产品，
满足农村居民保险需求。”郝新春说。

高 端 对 话高 端 对 话

8 月 14 日上午，在位
于未来大厦 11 层的办公
室内，郝新春热情地招待
记者品尝一下她亲手泡制
的普洱茶。作为泰康人寿
河南分公司的副总经理，
郝新春对于茶道的热衷与
执着非同一般。

身为主管河南泰康后
援服务的老总，在郝新春
看来，保险公司的服务如
同茶道一样：“茶道提供一
对一的专业化、个性化服
务。”郝新春说，“这正是企
业的服务之道”。

晚报记者 来从严/文
晚报首席记者 贾俊生/图
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