
如果说柜面形象和设施的统一，带来服务硬件的规
范，那么柜面管理模式、柜面日常运营、柜面业务流程等
软性标准的改善，则意味了服务内涵和规范管理的提升。

以客户为中心一贯是中国人寿业务管理和柜面服务工
作的核心。为确保服务品质划一，中国人寿加大质量监控力
度，月均抽检管辖内柜面及服务纪录达3.1次，并通过流动红
旗评比、举办各类服务竞赛评选、对标同业优秀柜面服务情
况、互访交流各地柜面服务经验等方式，把控柜面实际服务

效果，带给客户一支专业、规范的柜面服务队伍。
为提升客户临柜体验，改善排队现象，中国人寿还推

出了多渠道自助服务。对客户来说，最关心的是业务办
理是否方便，柜面网点布局充分延伸的同时，通过自助服
务、高峰提醒、增设临时窗口、受理与处理分离等方式，极
大地满足了客户的多样化需求，方便客户。2012年，中国
人寿柜面客户平均排队等候时间较上一年度下降了
31%，客户满意度提升了9%。

“从申请到完成，一
份保单借款业务在3分钟
内就完成了，很方便。”刘
女士在中国人寿柜面办
理保单借款时，体验了更
加高效优质的临柜服务。

客户服务中心是保
险公司为客户提供临柜
服务的窗口，在“后服务
时代”，如何提供周到细
致、深入人心的高品质服
务，已成为各家企业占领
竞争制高点的武器。中
国人寿保险股份有限公
司（以 下 简 称“ 中 国 人
寿”）自 2006 年起正式启
动全面推进柜面服务窗
口软硬件升级工作，如今
已呈现显著成效。
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为确保柜面服务“不打折扣”，中国人寿连续3年进行

柜面神秘客户暗访检查，发现问题，解决问题。通过第三
方满意度测评等方式的共同作用，客户满意度逐年提高，
2012年中国人寿客户满意度高于行业平均水平近10个百
分点，柜面服务品牌深入人心，成为走在行业前列的标杆
企业。

2008年初，为全面分享柜面标准化服务的实践成果，
由中国人寿牵头制定了《JR/T 0049-2009 寿险公司柜面

服务规范》，在 2009年 3月由保监会批准发布实施，成为
首个行业柜面服务类标准，并得到全行业的广泛响应与
高度关注，2011年作为我国保险业唯一的标准化优秀应
用案例入选《中国金融标准化报告2011 》。

今天的中国人寿客户服务中心不再仅仅是一个受理
客户申请和传递处理结果的网点，而被赋予了多重定位：
客户服务的窗口、服务前伸的载体、品牌经营的展台、客
户服务体系的关键组成，甚至未来整合营销的平台。

优化系统 赢在柜面

专业贴心 胜在服务

理赔快捷 排忧解难
“理赔迅速、热情周到、诚信服务、雪中送炭”的锦旗

悬挂在丰产路柜面，这是客户孙女士表达对中国人寿的
诚信服务、及时理赔的认可。

2013年初，孙女士带病到中国人寿丰产路柜面办理
“国寿康宁重大疾病”保险的理赔，得知客户（孙女士）为
治病花光了家里所有的积蓄，急等用钱时，柜面服务人员
快速行动，一方面协助她办理理赔手续，一方面积极与有
关部门沟通，保证客户在最短时间内领到了理赔款，用实
际行动关心客户、温暖客户。

雅安地震发生后，中国人寿本着“重合同守信用，
责任范围内应赔尽赔”的原则，提出 20 项重大理赔服
务举措。主要包括“主动寻找客户、多渠道受理报
案、无保单原件理赔、放宽身份证明、简化报销申请
资料、取消定点医
院限制、主动给付
保险金”等，尽全力
为灾区人民提供保
障。


