
聆听客户的需求

一贯的优质服务和坚定的互保意识构成了西英的

核心理念。

今年夏天，协会对会员和经纪人进行了独立调查

，聆听他们对协会工作的看法，判断协会的优势

所在和有待改进之处。

综合调查方案

本次调查分为两个阶段。首先，协会采访了一小

部分在协会业务领域上具有广泛代表性的会员和

经纪人，以全面了解其看重协会哪些方面的工作

以及对此有何期待。

随后，协会根据他们的回答设计网上调查问卷，

并邀请所有会员和大量经纪人填写问卷。两组问

卷的参与率都很高。

根据图表1和图表2的数据显示，参与调查会员的

入会船舶涵盖分布在不同地理位置的各类型船舶

。

尽管有29%参与调查会员的船舶全部由本协会承

保，但大多数参与调查的会员可以将本协会与为

其提供保赔险服务的其他承保人进行直接对比。

会员及经纪人意见调查 2014

美国
欧洲（不含希腊）
希腊
中东和远东

8%

35%

38%

18%

图表1会员所属地区

图表2 船队构成
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杂货船

油轮—阿芙拉型油轮或更大型

油轮—小于阿芙拉型油轮
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图表3 会员船舶由西英承保的比例
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超过3/4的会员和2/3的经纪人表达了向其他人推

荐本协会的强烈意愿，这样的高推荐率反映出对

协会的满意程度(请参阅图表5) 。

重要因素和协会工作表现

通过初步调查，确定用以评估P&I承保人工作表

现的重要标准后，协会请求参与调查者对协会的

各项工作表现按1-10分的标准进行评分。

图表6和7分别列出会员和经纪人关注的前10项评

估标准及协会的表现评分。

对各项问题的反馈意见也印证了调查结果。94%

的反馈意见认同或非常认同协会与其建立起稳固

的关系，86%的反馈意见认同或非常认同协会理

解其业务核心及关注点。

整体满意度

会员和经纪人都对协会提供的各方面服务给予了

很高的评价（请参阅图表4）。
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图表4 整体满意度

21%

21%

55%

9%

33%

59%

图表5 推荐可能性
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与其他IG协会相比，大多数参与调查者认为人员

的素质使得协会在同行业中处于前四分之一的位

置。

再保险处理方式

西英的独特之处是将IG再保险费用与互保费用分

开，采用固定费用形式收取。这种方式得到了参

与调查者的认同，绝大多数参与调查者表示目前

的处理方式公正透明，应继续执行，而不应将两

者结合成一个单独的保费（请参阅图表8）。

人员和关系

调查显示，对会员和经纪人而言，能够在协会整

体运作的各个环节，与有能力提供优质服务的专

业人员保持密切联系至关重要。

图表6  会员对西英工作的评价
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与会员关系紧密度

负责处理案件的团队是否
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图表7  经纪人对西英工作的评价
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图表8 再保险处理方式选择偏好

会员

经纪人

理解会员的业务核心
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坚持互保特性

西英一直牢固秉持互保理念，并且坚信在IG索赔

分摊安排支持下建立的互保体系为会员第三者责

任险提供了最有效的支持。

这种作法得到了参与调查者的大力支持 —其中，

88%的参与调查者认可或非常认可协会专注于互

保这一核心业务。当被问及协会是应该继续重点

提供P&I和FD&D保险服务，还是应提供不同种类

的保险服务，例如船壳保险时，大多数的会员和

经纪人表示协会应该继续专注于提供P&I和FD&D

保险服务(请参阅图表9)。
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图表9 专注提供P&I保险服务或是提供多类型保险

服务的选择偏好

不过，参与调查者认为需要加强产品创新。尽管

调查结果支持了协会关于不应涉猎不大可能加强

协会财政能力的其他类型保险服务的观点，但对

于有助于支持和完善P&I和FD&D保险的附加险则

应加强开发。

西英 — 继续前行

整个调查结果显示，会员及经纪人均大力支持协

会的发展策略，认可协会近年来的财务状况取得

了良好和稳定的进步。

会员和经纪人如果希望更深入地讨论调查结果，

或者有进一步点评，欢迎联系协会经理。
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