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日前日前，，泰康人寿在行业内首次实现泰康人寿在行业内首次实现““理赔进度网上查询理赔进度网上查询”。”。客户只需在泰康在线注册登录客户只需在泰康在线注册登录，，即可自主查询即可自主查询、、及时了解理赔进度及时了解理赔进度，，大大提高了理赔大大提高了理赔

服务透明度服务透明度。。
这一创新只是泰康人寿这一创新只是泰康人寿1515年为客户全心服务的一个缩影年为客户全心服务的一个缩影。。从业内首推从业内首推““100100%%电话回访电话回访””到到““康乃馨康乃馨””特色理赔特色理赔；；从时尚温馨的泰康新生活广场从时尚温馨的泰康新生活广场

到业内领先的电子化服务到业内领先的电子化服务，，泰康人寿服务创新的步伐从未停止泰康人寿服务创新的步伐从未停止，，逐渐形成人性化逐渐形成人性化、“、“ee””体化和快捷化的服务特色体化和快捷化的服务特色。。
近年来近年来，，泰康人寿更是提出打造泰康人寿更是提出打造““三好三好””公司公司（（业务好业务好、、财务好财务好、、服务好服务好））的战略目标的战略目标，，将服务作为核心竞争力进行全力打造将服务作为核心竞争力进行全力打造，，致力于在行业内树立致力于在行业内树立

起特色化服务品牌起特色化服务品牌。。截至目前截至目前，，泰康人寿已形成由泰康在线泰康人寿已形成由泰康在线、、9552295522电话中心电话中心、、泰康新生活广场和专业的员工队伍构成的泰康新生活广场和专业的员工队伍构成的““四位一体四位一体””服务体系服务体系，，累累
计服务客户超计服务客户超61006100万万，，累计理赔近累计理赔近773773万人次万人次，，累计理赔金额近累计理赔金额近7272亿元亿元。。
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理赔是保险价值的本质体现，是保险企业

向客户兑现承诺的核心环节。因此，当保险事

故发生时，理赔时效和理赔服务质量就成为客

户衡量保险企业服务质量的终极标尺。截至

目前，泰康人寿通过不断完善系统、优化流程，

实行理赔时效全过程、精细化管理，理赔平均

结案时间达到2.54天，占总量80％以上的理赔

标准件平均结案时间为0.83天，快速通道理赔

案件受理后实现30分钟内结案。

2007年，泰康人寿在行业内率先完成核

保、理赔业务处理全国集中，通过集约化运作

及网络技术的运用，统一标准、提高效率，将调

查、受理前置到最基层，为理赔速度提升打下

了坚实的运营基础。2009年，泰康人寿在全国

掀起“让理赔快起来”行动，陆续推出“小额理

赔立等可取”、“康乃馨理赔升级计划”、“肿瘤

绿色服务通道”等创新举措，理赔时效迅速提

升，荣获当年“理赔最迅速的保险公司”奖。

2011年，泰康人寿在部分省市试行“健保通”服

务，与定点医院的系统实时对接，让客户在出

院的同时就能得到理赔，真正实现“免申请、零

等待”。

泰康人寿还在深入研究农村地域、人文等

方面特点的基础上，启动多项围绕农村客户的

特色服务举措：如“县域保险理赔受理前置”、

“免填理赔申请书”，免收小额理赔案件意外事

故证明等，很多小额案件真正实现当天受理、

当天结案，使农村客户真切地体会到保险服务

的便捷与专业。

针对近年来频繁发生的各类突发灾害事

件，泰康人寿专门建立了“重大突发灾害事件

理赔应急机制”，力求在最短时间内做好理赔

服务，甚至会打破常规，特事特办预付理赔金，

向国家、社会和客户践行着企业社会责任。上

海教师楼失火事件，3小时之内完成理赔；玉树

地震，13小时完成理赔；舟曲泥石流，三地联动

20小时结案；伊春空难，24小时内泰康人寿董

事长陈东升亲送首笔赔款……15年来，泰康人

寿经历的重大突发、灾害事件中共涉及出险客

户380余名，累计赔付金额2054万余元。

日前，中国保监会主席吴定富在泰康人寿

视察指导工作时提出，当下保险要加大创新力

度，开创“十二五”保险业发展新局面。因此，

15年对于泰康人寿仅仅是一个开始的节点，那

些逝去在人们记忆中的一例例理赔，镌刻在行

业历史上的一次次创新，形成在服务完善中的

一项项制度，都已融入进泰康人寿不断追求服

务卓越化的进程中。站在新起点，泰康人寿将

继续追求服务创新，通过提供高品质、人性化

服务，成为大众心中“服务好”企业，让保险融

入大众生活，成为人们生活中不可或缺的组成

部分。 （撰稿人：石磊）

在产品同质化现象较严重的保

险行业，企业要创造并保持竞争优

势，就必须要正视和重视发展中客户

提出的新问题，就必须要用新思维、

新观念去摆脱传统思维的束缚，满足

客户的新需求。15年来，泰康人寿始

终坚持“以客户为中心”，不断创新服

务理念，在发展中追求服务“人性

化”。

早在成立初期，泰康人寿就从保

护客户利益角度出发，打破当时业内

传统的服务理念和模式，创新推出

“100%新契约电话回访”，逐一电话回

访新购买保险的客户。回访过程中，

如果客户对保单条款或投保过程产

生疑问，均可无条件退保，大大提高

保险服务透明度，降低客户被误导风

险。2000年，刚刚成立的泰康人寿成

都分公司（现在为四川分公司）在当

地试行此模式，不到1年即摘得成都

寿险市场探花。此后，泰康人寿开始

在系统内全面推广此项服务，大受客

户好评，并引起中国保监会高度重

视。2001年 8月，中国保监会专程到

泰康人寿调研，随后即将此项服务经

验在业内予以推广，并最终形成一项

保护客户权益的监管规定。

此外，泰康人寿还创造地提出

“买车、买房、买保险”新生活三大件，

指出保险不仅是一种产品，更是一种

生活态度。为了让客户感受到保险

给日常生活带来的快乐和保障，泰康

人寿自2001年起推出客户服务节活

动，目前已成功举办十一届，成为泰

康人寿客户一年一度的“嘉年华”盛

宴。泰康人寿客户服务节除“少儿书

画大赛”特有品牌活动外，其分公司

每年也均会结合当地民俗，举办各类

特色增值服务活动，向客户传递企业

倡导的新生活理念，让客户享受到更

贴心的服务。

2008年，为强化全员服务理念，

全方位提升服务品质，泰康人寿在业

内首家举办理赔服务节活动，至今已

成功举办四届。2009年10月, 为体现

“以人为本、客户至上”的服务理念和

对客户的人性化关怀，泰康人寿向社

会公开承诺“理赔逾期结案支付利

息”，并将此承诺写入新保险合同条

款，大大提升了客户服务满意度。

进入新千年，快速崛起的信息技

术和互联网应用，成为社会高速发展

的强力引擎，对企业生存发展的支撑

作用也日益凸现。泰康人寿顺应时

代潮流，抢占变革潮头，创新服务渠

道，通过官网网站泰康在线、全国电

话客服中心95522和官方微博为客户

提供了完善的“e”体化服务。

2000 年，泰康在线在业内率先

实现“在线投保”功能，确立了其领

先地位，随后推出的“e 站到家”功

能，更使其成为客户心中的“网上保

险专家”。“e 站到家”依托统一客户

管理平台（MDM），将客户的所有信

息进行整合管理，真正实现“一个客

户，一个泰康”。它集成了泰康在线

申请、信息管理、业务办理、投资产

品专区、积分管理等多种自助服务

功能。其中，“在线投保”可根据不

同类别用户的需求，有针对性地定

制个性化金融保险产品，缩短用户

决策时间，提升用户体验；“查询服

务”与“业务办理”让客户无论在何

时何地都能通过网络办理多种业

务，为客户提供全方位的保单服

务。截至2010年，“e站到家”为泰康

会员提供377万次自助服务，极大地

推动了泰康人寿电子化服务的推广

和应用。

2002年，泰康人寿正式启用全国

统一客服电话95522，集业务咨询、投

诉受理、理赔报案、投保预约、100％

新契约回访、理赔回访等重要职能于

一体。作为现代企业客户服务体系

的核心载体，统一、简单易记的客服

电话号码显著提升了企业的服务能

力和品牌形象。“5.12汶川大地震”期

间，正是95522建立起的一条生命救

援线，成功救助了20名在废墟中被困

了2天的受灾客户。2011年，95522电

话服务中心日均呼入量已达 2.46 万

次，日均呼出量1.19万次，短信平台日

均流量20万，成为泰康人寿最重要的

客户服务、信息交流沟通渠道之一。

未来，泰康人寿将对泰康在线和

95522 进 行 全 面 整 合 ，推 出

www.95522.cn，将“95522”打造为泰

康人寿服务形象的代名词。

此外，作为较早开通官方微博并

给予及时维护的保险公司，泰康人寿

通过官方微博实时了解客户需求，解

决客户投诉，承诺在收到客户咨询和

投诉信息后1小时内进行追踪处理，

并及时向用户做出满意回复，真正建

立起了“无间断、无隔阂沟通”的客户

服务机制。据了解，在日前发生的

“7.23温州动车事故”中，官方微博就

成为除泰康在线和95522之外，泰康

人寿为客户提供报案、救助等服务的

又一重要信息通道。

渠道创新 服务“e”体化

理念创新 服务“人性化” 举措创新
理赔快捷化


