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近年来，中国人寿保险股份

有限公司（以下简称“中国人寿寿

险公司”）坚持“以人民为中心”的

发展理念不动摇，加速推进柜面

体验化服务能力建设，积极“思

变、求变、创变”，打通服务“快车

道”，跑出便民“加速度”，擦亮柜

面服务“新底色”。

面貌焕新，提供“触手可
及”的金融保险服务

优化网点厅堂布局，营造

全新服务环境。自 2021 年起，

中国人寿寿险公司围绕“温暖”

“智能”“时尚”“品牌”等感官元

素，升级设计“客户体验中心”，

推 出 高 端 店 、智 享 店 、全 智 能

店、轻型店四套环境布局，灵活

搭配智能体验区、便民服务区、

销售活动区、业务洽谈区、现金

柜台等十余个功能区，以场景

化区域布局、智能化机具配置、

人性化细节设计，塑造科学服

务动线，打造多元交互空间，充

分激发网点活力，为客户提供

家门口“触手可及”的金融保险

服务。

目前，中国人寿寿险公司系

统已有数百家“客户体验中心”建

成营业，首家客户体验中心高端

店也于今年 8月在北京知春路盛

大开业。接下来，中国人寿寿险

公司柜面还将持续焕新，通过营

造温馨舒适服务环境，传递智能

科技服务感知，扩大服务半径，不

断优化客户体验。

服务提速，优质服务准
确、高效、及时触达

强化科技赋能服务，提升业

务办理质效。近两年来，中国人

寿寿险公司脚步不停，借数字化

发力，注入科技创新澎湃动能，积

极加快柜面服务场景建设。以

客户需求为导向，深化供给侧改

革创新，搭设空中快速通道，编织

智享柜面网格，致力实现“线上服

务无断点，线下服务多触点”，确

保优质服务准确、高效、及时触达

广大客户。

空中客服，远程办理，享受

无须临柜的便捷服务。2020年，

疫情下的第一个春天，中国人寿

寿险公司书写了空中服务新的

“春天故事”，通过一对一视频交

互，面对面隔空交流，给身处海

内外，遍布千万里的客户提供了

服务新选择，累计服务时长已超

5万小时，实现线上办，不间断。

柜面智享，临柜体验，感受

顺畅迅捷的高效服务。通过投

放智慧柜员机等自助服务设备，

推广应用“全自助”“免排队”服务

模式，实现客户入门快速分流，简

易业务离柜办理。目前已在全

国 2000 余个高客流柜面全面投

放，年度服务量突破千万，实现线

下办，广覆盖。

品质升级，贴心服务融
入业务办理各环节

聚焦关爱特殊群体，延展暖

心服务边界。中国人寿寿险公

司始终坚持以人民为中心，以柜

面为阵地，以做好服务为己任，将

爱与温暖传递至千家万户。在

向着第二个百年目标奋进的道

路上，“一个也不能落下”，老年客

户在智能科技普及下遇到的“拦

路虎”“绊脚石”问题，柜面用“简

捷、品质、温暖”的人性化服务轻

松解决，累计提供柜面适老服务

已超 500万人次。

适老服务设施配置到位，硬

件有保障。全国柜面网点均设

置老年服务专区，布设老花镜、放

大镜、轮椅、血压仪等工具，供客

户自行取用。临柜服务流程优

化升级，办理无障碍。老年客户

自入门起即可享受系列关爱举

措：优先取号，尊享 VIP 星级待

遇，减少等待时长；专人陪同，辅

导智能设备使用，简化操作难度；

专窗服务，保留现金收费渠道，尊

重办理习惯。

临柜安全至上，服务品质优

先，中国人寿寿险公司将适老理

念贯穿柜面服务全流程，把贴心

服务融入业务办理各环节，真正

实现助老惠老，尊老为老。

队伍跃变，打造高素质
专业化客服人才

在探索保险服务价值链重

塑的过程中，中国人寿寿险公司

以党建为引领，淬炼过硬客服队

伍，用高素质专业化人才建设，为

优质服务保驾护航。以大爱为

担当，积极参与社会公益，充分发

挥先锋模范带头作用。

国寿客服人把责任扛在肩

头，用奋斗书写担当，在柜台方

寸之间，想客户之所想，急客户

之所急，主动提供暖心、舒心、

安 心 的 好 服 务 。 心 怀 社 会 责

任，国寿客服人活跃在志愿服

务的第一线，为群众办实事，积

极参与疫情防控、金融反诈、智

慧科普等社区志愿活动，汇聚

爱心，奉献力量，用实际行动守

护客户安全。客户服务条线涌

现 出 一 批 服 务 典 型 和 先 进 标

杆，全系统评选出 38 个党员示

范柜面及 625 名一线党员先锋

模范。

秉持服务“国之大者”的政

治担当，中国人寿寿险公司正坚

定不移地走在开创高质量发展

新局面的道路上。金融科技催

生服务之变，推动国寿柜面服务

应时向新，以客户需求为导向，以

体验升级为核心，全力提升服务

效能，为新发展引擎注入强劲动

力。柜面百变千面，用心始终如

一。未来，中国人寿寿险公司将

持续践行“以人民为中心”的发展

思想，矢志不渝、笃行不怠，全力

以赴推动客户服务高质量发展

行稳致远。

通讯员 侯东玉

国寿寿险国寿寿险：：

持续为客户提持续为客户提供简捷供简捷、、品品质质、、温暖服务温暖服务

本报讯（通 讯 员 邵

丹） 11 月 12 日，在海南省

残疾人事业课题中期汇报会

暨国家重点研发计划主动健

康与老龄化科技应对国家战

略示范基地授牌仪式上，新

华家园博鳌乐享社区被授予

国家重点研发计划“主动健

康与老龄化科技应对国家战

略示范基地”。

新华家园博鳌乐享社区

兼具机构养老与社区养老的

双重优势，具有海南独有的

气候康养的环境优势，目前

家园探索推行的“1+N”气候

疗法已初见形态。有国家重

点研发计划的加持，新华家

园一定能够为老龄化国家战

略落地实施贡献一份新华力

量。

会议同时举行了“博鳌

公共管理人才研修院”揭牌

仪式。研修院落户新华家园

后，主动健康与老龄化科技

应对国家战略示范基地课题

组、博鳌公共管理人才研修

院及新华家园三方将强强联

手，在大健康双创孵化基地、

大健康产业特色园区建设、

大健康人才培育、大健康产

业标准示范等方面开展深度

研发合作。

新华家园海南博鳌乐享

社区是世界 500强新华人寿

保险股份有限公司在海南岛

全资投资建设的养老养生度

假型老年社区。社区成立于

2014 年 5 月 16 日，注册资本

金为 19.08 亿元，毗邻中国

（海南）南海博物馆，距离海

边直线 800米。

社区占地面积约 14 万

平方米，绿化率高达 53%，容

积率 1.19，生态环境优美，共

有 1657 套养老公寓及养老

配套设施，客房、会议、就餐、

文化娱乐、体育健身配套设

施完善，定位为承接新华保

险“一体两翼”发展战略之关

键一翼，立足养老本原为战

略出发点，在保险协同模式

下聚焦居家养老、康复医疗

等特色业务。

社区内设健康步道、吸

氧大道、长生道场、神农谷、

康养客房、健身娱乐会所，提

供兴趣小组、文化欣赏、节庆

活动、旅游班车等娱乐康养

服务，为老人提供“健康健

保+养老养生+休闲度假”的

一站式全方位养老服务。匠

心营造娱乐、养生、社交“三

位一体”星级康养社区，为社

会各界提供一片养老养生乐

土，打造博鳌地区的业界标

杆。

本报讯（通 讯 员 赵

倩） 近日，由《每日经济新

闻》主办的第 13 届中国金鼎

奖（金融）评选结果揭晓，太平

人寿获评“年度卓越人寿保险

公司”。

2022 年度，太平人寿面

对复杂的市场环境和严峻挑

战，发挥金融央企成员公司的

责任担当，在集团公司的领导

下，将经营全面融入国家社会

发展大局，全力推动公司高质

量发展。截至目前，太平人寿

保持核心业务稳中有进，公司

业务品质指标行业领先，产品

和服务体系持续优化升级，通

过科技赋能、医康养生态圈建

设，交出了一份高质量客户服

务答卷，已连续七年获得惠誉

国际“A+”（强劲）财务实力评

级。

新华保险：

新华家园博鳌乐享社区获殊荣
太平人寿太平人寿：：

获评第获评第 1313 届届金金
鼎奖鼎奖““年度卓越年度卓越
人寿保险公司人寿保险公司


