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【當phone鈴響起的時候】

2005年11月，某一天，Tony的手機如常響起，Tony如常的接了

線而且「喂」了一聲，然後，Tony的耳際就傳來一把急促的聲音：

「喂，我是你客人的妹妹，她前天自殺死了……。」

死了？她？怎麼會？為甚麼？真的嗎？會不會是開我玩笑的？

會不會搞錯呢？妹妹？真的是她妹妹？證據呢？她，這麼年輕，又漂

亮，不會吧？自殺？為甚麼要自殺？……連串的問題，立即在Tony的

腦海內浮現。

儘管滿腹疑問，Tony還是馬上更改了當日的安排，跟她的妹妹會

面，以便協助處理索償的手續。

一路辦理手續，Tony一路半信半疑。雖然Tony跟她只不過見過三

次面，彼此算不上熟稔，但印象中，她充滿陽光氣息。自殺？似乎跟

她沾不上邊呢！

何況，Tony一直沒有見過警方的口供紙副本，報紙上又沒有她自

殺的消息，加上他從來未見過她的家人。在完全沒有證據支持的情況

下，Tony不敢貿然相信，有時他甚至會想，是不是她朋友戲弄她，她

的幫得上手，Eddie工作的滿足感便油然而生，支持他繼續投入

工作，永不言倦。

俞霖，Yu Lam, Eddie，1�8�年
加入宏利，現職經銷經理 
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不過是到了外地旅行而已？

直到在火葬場內，Tony雖然感性上知道她真的死了，心裡十分難

受，但理性上他還是在不斷地強迫自己，要保持頭腦冷靜清晰，好了

解事情的真相。

事情就這樣拖延了三個月，她的家人終於願意把當日的口供紙

副本遞給公司。然後不到一個星期，所索償的保險金就發出來了。事

情終於告一段落，Tony終於在理性上說服了自己相信，她是真的，自

殺，死了。

2006年12月，臨近聖誕節，當許多人已經沒有工作情緒的時候，

Tony還在努力「追數」，因為他差點兒就「夠數」升職了。

這一天，Tony的手機如常響起，Tony如常的接了線而且「喂」了

一聲，然後，Tony的耳際就傳來一把熟悉的聲音：

「喂，Tony，我們想把基金贖回。」

甚麼？把基金贖回？還不夠一年呀！你們三個人把基金贖回，你

們的數就要被剔除，那我就別指望「夠數」升職喇！還影響到我未來

多個月的獎金呀！天呀！求求你們，不要贖回，好嗎？……連串的慘

叫聲，立即在Tony的腦海內浮現。

就在這時候，魔鬼出現了。它對Tony說：

「來吧，我給你出一些點子，讓你的客人回心轉意吧！

「去嚇唬她們，說現在基金跌了，現在贖回套現不划算。

「去利誘她們，說多等三幾個月，基金一年期滿了，她們就可以

省下不少贖回手續費用。

「索性搞一些小動作，拖延她們三幾個月，到那時候，你的獎金

就可以『袋袋平安』啦！」

聽到魔鬼亂出的點子，Tony用力把頭一甩，把魔鬼甩到九霄雲

外，連同他腦海內的慘叫聲，也一併甩掉。

一貫是理性重於感性的Tony，收拾心情後，就馬上跑到客戶那裡

去，向她們了解情況，並且說明基金當時的表現，以及她們贖回的手

續費用。最終，三位客戶都堅持要立即套現，Tony於是毫不猶豫地替

她們辦理手續。

Tony結果未能夠升職。但他對於能夠貫徹自己的服務承諾，感

到非常安慰。Tony一直認為，做人也好，做保險/理財顧問也好，不可

以一有便宜，就甚麼都答應，沒有呢，就諸多藉口；基於這個原則，

即使客戶的要求跟自己的利益有衝突，Tony依然能夠以甘心樂意的態
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度，盡心盡力地滿足客戶的要求。

今日，Tony的手機依然如常響起，Tony依然如常接了線而且

「喂」了一聲，然後，Tony依然繼續在不同的人身上，發揮他那專業

而誠懇的服務精神。

一位好的保險/理財顧問，應該要經常保持頭腦清晰，跟客戶同

喜同悲的同時，自己仍然要保持理性，以便處理客戶各樣的問

題；而當面對利益衝突的時候，就要忘了有關的利益，以一貫的

態度去為客戶提供服務。「生意，源於對客戶的服務。」

──Tony

【從心出發】

作為保險/理財顧問，我認為，最重要的信念是「從心出發」。這

不但可以幫助別人，亦可為自己帶來工作上很大的滿足感。這也正是

宏利保險的信念之一。能夠加入這所務實而專業的大公司，我感覺很

幸運，因為我與全公司上下的同事都保持著同一信念，大家在保險工

作上並肩攜手，全力實踐「從心出發」的專業信念。於是，客戶可以

在有需要之時得著我們的支持和鼓勵，反過來，我們也會得著客戶的

信任和認同。

以下這一段經驗，或可證明「從心出發」的信念，不僅能為客戶

帶來最大保障，也能體現出保險/理財顧問和保險公司的意義和價值。

梁先生夫婦本是我某位同事的客戶，有緣認識他們，是因為同事

離職，公司委派我接手為他們提供保險服務。第一次見面的時候，氣

氛很是融洽，還就他們的保單內容作了坦誠的溝通，梁太太也主動提

及她對醫療保障的關注。告別的時候，大家都同意稍後再作進一步溝

通。

但不久之後，梁太太主動來電說：「Ivy，我想了解梁先生下年度葉惠覺，Yip Wai Kwok, Tony，1���年
加入宏利，現職經銷經理


