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  【企业背景】 

中国人寿是我国最大的商业保险集团，拥有国内最大的寿

险市场份额。旗下寿险股份公司先后在纽约、香港、上海

三地上市。 

中国人寿的前身是成立于1949年的中国人民保险公司和1996年分设的中保人寿保险有限公司以及1999年成

立的中国人寿保险公司。2003 年，原中国人寿保险公司进行重组改制，变更为中国人寿保险（集团）公司。 

中国人寿保险（集团）公司是中国人寿的领导中枢，直属子公司（机构）包括中国人寿保险股份有限公司、

中国人寿资产管理有限公司、中国人寿财产保险股份有限公司，中国人寿养老保险股份有限公司、中国人寿

保险（海外）股份有限公司、国寿投资控股有限公司、中国人寿富兰克林资产管理有限公司以及保险职业学

院等多家公司和机构，业务范围涵盖寿险、财产险、养老保险（企业年金）、资产管理、实业投资、海外业务、

保险教育等多个领域，并通过资本运作参股了多家银行、证券公司等其他金融和非金融结构。截至 2007 年，

中国人寿年保费收入已达 2208.81 亿元，占境内寿险市场份额的 44%，集团总资产已达 12042.77 亿元，占

全国保险业总资产的约 45%，成为国内唯一一家资产过万亿的保险集团。公司可运用资金超过 11000 亿元，

是我国资本市场最大的机构投资者之一。公司已连续 5 年入选《财富》全球 500 强企业，并首次入选世界品

牌 500 强，是国内唯一一家进入世界双 500 强的保险企业。 

【案例内容】 

目前，保险公司的客户服务方式主要通过直邮、呼叫中心等方式来进行。由于行业的特性，保险公司很难和

投保客户直接进行沟通，保险公司是被动的为客户提供如保单信息、险种介绍、保险合同变更等信息服务，

很难提供主动、便捷、迅速、高效的服务。直邮和呼叫中心高昂的成本费用在一定程度上也限制了保险公司

的主动客户服务。  

这些服务方式都存在着有待改进的必要，并且保险行业在客户服务满意度方面尚需做出更多的努力。如何以

最小的成本来完成保险公司与客户的服务沟通，如何提升客户服务质量等等问题已成为保险公司无法回避的

现实。保险公司应该挖掘新的服务方式为客户提供高质量的服务，以降低客户流失率，提高客户续保率。  

保险公司必须适应客观形势的变化，在客户服务、险种设计、营销手段等众多方面进行创新，使客户更加便

捷地获得保险保障及相关的服务。而保险公司也在寻找新的方式为他们的产品与服务增加价值，提高竞争力，

提升客户忠诚度，同时吸引新的高价值客户。因此，短信作为一种新的服务方式被保险公司引入到现有的服
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务体系当中，以满足客户不断增长的服务需求。  

为了给客户提供高质量服务，降低保险客户的流失率，赢得更多的客户和提高客户的忠诚度。2003 年初，中

国人寿与知名的金融行业移动商务应用提供商北京东方般若科技发展有限公司（简称东方般若）达成战略合

作，建立覆盖全国的“移动 95519”短信客服系统，以短消息作为主要客服手段，为全国数量庞大的保险客

户提供各种保险服务。通过短消息实现中国人寿与客户之间最快捷、最直接、最主动的沟通，克服了传统客

户服务方式运作过程中存在的一些弊端，作为原有客户服务方式的有力补充，能够为客户提供快速、准确、

个性化的服务。  

东方般若公司根据中国人寿的客服流程、操作方式及个性化应用等因素有机的将短信客服系统和中国人寿现

有的业务系统连接在一起，构成了“移动 95519”短信客服系统。该系统运行在中国人寿的内部专网中，通

过安全的数据接入与中国人寿现有业务系统之间建立信息通信，从而可以快速、自动、准确地提供客户需要

的服务信息。  

“移动 95519”短信客服系统采用先进的软件体系结构设计，可高效地同中国人寿业务系统进行集成，将移

动通信技术、网络技术和组件技术有效地结合在一起，构成功能全面、服务模式灵活的无线数据短信息综合

客户服务系统。短信客服系统遵循组件化的设计思想，整个系统的框架先进、灵活、稳定，提供服务管理、

短信收发、应用服务、系统管理等多方面的丰富功能，为中国人寿的短信客服系统提供了一个高效的运营支

撑平台。  

实施效果分析  

“移动 95519”短信客服系统不仅保证了业务和管理消息的及时、快速和主动传输，缩短了信息的流通时间，

让中国人寿变成一个能快速适应、应对外界变化的金融企业，在市场竞争中赢得先机。在丰富中国人寿服务

手段的同时也在很大程度上降低了服务成本，提高了服务效率和客户的满意度。  

另外，“移动 95519”短信客服系统为中国人寿提供了一个创新的服务渠道和市场拓展渠道－短信营销。通过

发挥短信客服系统的便捷、快速、个性化、主动服务等优势，吸引更多的潜在客户成为中国人寿的客户，实

现了中国人寿保险客户的快速拓展和增长，从而带动各种保险业务的收入。  

此外，通过“移动 95519”短信客服系统，中国人寿的保险客户可享受到中国人寿提供的个性化、多样化的

服务，不仅提升了中国人寿的知名度；而便捷、高效的服务、准确高质的服务内容、个性化服务更增强了中

国人寿的美誉度，从而使客户将逐渐依赖并留恋于持续的优质服务，成为中国人寿的忠实客户，而忠诚的客

户群体是中国人寿持续发展的有力保障。 

【案例分析】 

该案例基于市场分析了解到保险公司在客户满意度，客户维系及客户忠诚度等方面高成本，低成效的弊端，

基于这样的情况，中国人寿保险公司利用短信这一工具实现了低成本，快速，及时的客户服务，同时，基于

客户的数据分析，更是提供了准确，个性化的服务。基于 AMT 理论来看该案例，中国人寿保险公司基于分析，
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来了解到目前公司需要改善的方面，也了解到不同客户的不同需求，通过利用工具来实现了客户关系管理，

提高了客户的忠诚度和满意度。 
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