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近期，麦肯锡对中国保险代理人展开了一项调查，调查结果揭示出新

冠疫情对中国保险行业带来的影响，以及保险公司今后应该采取哪些应对

措施，更好赋能代理人。 

新冠肺炎疫情给全球经济带来了空前挑战。中国是首个通过封锁措施

来应对疫情的国家，并又率先实现了疫后经济重启。因此，包括保险业在

内，全球许多行业如今都在密切关注中国经济的复苏进程。 

根据麦肯锡的消费者调查，中国经济总体向好。麦肯锡对消费者支出

数据的分析显示，中国正逐步恢复到疫情爆发前的（整体）支出水平，一

些宏观经济领先指标（如日常车流量）表明经济开始恢复活力。 

虽然中国经济整体在复苏，但保险业的前景却略显复杂——有些险种

表现不俗，有些却受到重创，直到最近才刚刚开始复苏。例如，随着人们

健康意识的提升，2020 年第一季度商业医疗保险销售额较 2019 年第一季

度增长 17%，但同期人寿保险销售额却下滑 1%。与此同时，汽车和责任

险需求增速大幅放缓，从而影响了财产险和意外险产品。 

海外险企正在经受着新冠疫情的冲击，并为可能二次爆发的疫情做准

备。对它们而言，中国提供了很好的参照。而保险代理人的体验通常可以

很好地反映出行业的中短期前景。于是，麦肯锡中国保险咨询团队于 4 月

末对 210 位来自各家保险公司的寿险代理人进行了调查，借此研究新冠疫
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情如何影响他们的心态和业绩、他们通过何种渠道与客户互动、他们对险

企的看法以及对未来的展望。 

尽管保险业遭受重创，但代理人对未来依然乐观。以下是我们通过调

查得出的几项重要发现，由此描绘出代理人心态的微妙变化及其在产品分

销和其他领域面临的挑战。 

从业时间较短的代理人业务萎缩幅度较大：2/3 的代理人都在新冠疫

情期间遭遇业绩下滑，但也有 20%的代理人业绩不降反升（图 1）。调查数

据显示，从业 1 至 2 年的代理人业绩降幅更大——其中有 13%遭遇了至少

60%的业绩萎缩。相比而言，从业 5 年以上的代理人无人出现 60%或以上

的业绩下滑。这种业绩差异一定程度上是经验使然，但也可能反映出低绩

效代理人离职率更高的现状。 
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退保量增加：超过 40%的代理人发现退保量增加；其中约 25%的代理

人推测原因在于客户在保单到期后未能续保。此外，超过 60%的代理人认

为客户的保险预算较疫情前有所降低。许多代理人认为现状难以为继；接

近 50%的代理人认为，如果新增保单和续保保单继续维持在当前水平，他

们很难撑过 6 个月。 

但我们仍有理由保持乐观。约 65%的受访代理人表示，客户询问保险

产品时更加主动，对医疗险、意外险和重疾险以及互联网医疗服务表现出

更加浓厚的兴趣。 
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如前文所述，医疗险逐渐受到追捧，2020 年第一季度新增各类医疗险

保单较去年同期增长 28%（图 2）。面对全球严峻的疫情形势，客户的健康

意识提升，所以这一趋势也在预料之中。 

 

在被问及保险公司可以在哪方面为其提供更多支持时，74%的代理人

希望险企能推出新产品来满足客户需求。 

实现传统关键绩效指标（KPI）是最大挑战：鉴于退保量增加和整体业

绩萎缩，代理人投入更多时间来推销保险和联系客户。超过 2/3 的代理人
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增加了推销时间，61%的代理人增加了联系客户以及学习和培训的时间。

由此也不难理解，代理人会把完成 KPI（如获取新业务）视为最大挑战。

事实上，70%的代理人认为，应该根据当前形势调整 KPI 和绩效管理方式。 

数字化渠道兴起：随着面对面互动逐渐减少，超过 60%的代理人通过

手机与潜在和现有客户开展更多互动。微信聊天和视频通话的频率也在增

加：53%的代理人与现有客户互动时更多使用这些工具；61%的代理人与

潜在客户互动时增加了这些工具的使用量。多数代理人都很喜欢这种数字

化沟通方式，约有 70%的代理人认为互动效率因此提升。 

数字化对整个行业的重要性也显而易见，数字化险企在疫情中受到的

冲击整体小于传统险企。部分数字化平台实现大幅增长：例如，某家互联

网保险公司在疫情期间增加了 2500 万活跃用户。70%的受访代理人表示，

他们希望利用更多数字化工具销售产品和加强与客户互动。 

多数代理人都对行业复苏抱有信心：尽管面临挑战，但多数代理人都

对行业复苏抱有信心，而且对保险业前景持乐观态度。1/4 的代理人对自

己的疫后业绩恢复“很有信心”，还有 69%“相当有信心”；只有 6%“没

有信心”。 

调查结果给险企带来了一些好消息——接近 60%的代理人不考虑在

未来 6 个月内跳槽或转行，只有 1%表示正积极考虑换工作。由于许多代

理人的业绩都在下滑，所以这种乐观情绪令人颇感意外。 
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