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有速度更有温度 升级版服务打造“零烦恼”理赔 

——友邦智能“易赔” 小额理赔零等待 

近日，友邦保险全新上线了专门针对小额理赔的“易赔”服务，授权营销员在其专属 APP

——爱服务（i-Service）上直接操作，帮助客户完成在线理赔，从开始申请到理赔金到账仅

需数分钟，大幅缩短了理赔递交和审核的时间，直击“理赔难、理赔慢”的行业难题，让客

户在整个服务旅程中尽享智能和便捷。 

 

当下社会处于快速变化中，如何满足客户在不同情景下的需求，对保险公司优化客户服务提

出了更大的挑战。友邦保险一直遵循以客户需求为导向的原则，通过专业的营销员和先进的

技术开发，让理赔流程更快速、更便捷、更温暖。从为重疾险客户提供主动关怀的“金装理

赔”，到全面简化小额理赔赔付流程的“易赔”，友邦全方位的优质理赔服务能照顾到各类

客户的不同需求，确保每位客户都能享受到切实而贴心的理赔服务。 

 

“易赔”：让小额理赔在谈话间轻松完成 

现如今，在都市“快节奏”的生活和工作状态下，尽量降低时间成本，高效率已成为当下消

费者的主要诉求，因此如何加快理赔速度、简化理赔流程，成为客户最关心的问题。尤其对

于申报案情简单、金额较小的小额理赔消费者来说，耗费大量时间到保险公司柜面或委托营

销员提出申请，经过纸质材料递交、扫描、录入、审核及付款等一系列繁琐流程，无疑是“花

大力气做小事”。因此，提供快捷优质的理赔服务，为消费者节省时间成本，成为了解决消

费者困扰的关键。 

 

为满足客户需求，友邦推出“易赔”系统，作为友邦“易计划”的创新升级服务项目，全面

优化理赔流程，将客户旅程中最“高深复杂”的理赔环节转化得“智能便捷”。客户无需动

手，理赔资料上传、信息录入等工作都可交由营销员完成。资料上传后，后台系统能在瞬间

完成 70多项智能判断，授权营销员对符合条件的小额理赔案件做出赔付决定，且赔款即刻
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到账。除了先进的智能系统，友邦还为“易赔”配套研发了一整套完善的营销员线上培训、

征信评分体系，确保为客户带来细致贴心和安全快速的人性化体验。 

 

家住北京的刘先生因下颌意外受伤，前往医院就诊。营销员了解到刘先生公务繁忙，便直接

去其办公室协助办理理赔业务，使用“易赔”系统操作理赔申请。14点 41分在线递交申请，

14点 42分，刘先生就已收到了理赔款到账通知，短短一分钟迅速结案。客户十分惊喜：在

与营销员边聊天的同时就边“不知不觉”地完成了全部手续，足不出户便可高效完成理赔。 

 

 “金装理赔”：主动关怀 为重疾用户“减负” 

 

除了针对小额理赔客户推出的高效“易赔”服务外，身为“保险保障专家”友邦保险在 2015

年推出了针对重疾险客户的 “金装理赔” 重疾关爱服务，专门为高额重疾客户打造有“温

度”的人性化关怀理赔。重疾保险理赔手续的繁杂和理赔滞后问题往往令心力交瘁的患者家

属雪上加霜，为了帮助重疾客户解决燃眉之急，友邦营销员会在第一时间上门拜访，给客户

提供陪同式的暖心服务体验，让重疾理赔客户在住院期间就能享受到一对一专属的“理赔服

务前置”，一站式完成理赔手续，确保客户能在最短时间内收到理赔款项用于疾病治疗。同

时，“金装理赔”还会配套提供“电子查询平台”和“重疾关爱包”等关爱服务，让客户感

受到“雪中送炭”的暖心关怀。友邦保险“金装理赔”服务荣获 2016《中国保险报》“月

度十大理赔案”、“年度十大服务创新”荣誉称号。 

 

服务驱动提升 成为客户信赖首选 

 

自 2014年友邦中国在“新五年计划”中确立构建“以服务为驱动”、“以客户为中心”的

企业文化以来，友邦在客户服务方面不断开拓创新，以“服务领导力”战略为导向，在售前、

售中、售后各环节更好地聚焦客户，全面推进“易计划”，改善客户旅程各环节的体验。2016

年友邦客户净推荐值（NPS, Net Promotion Score）同比提升 17%，客户与友邦的互动容易

程度得分（CES, Customer Effort Score）步入“9”时代，见证了客户对友邦服务认可度的

不断提升。 

 

友邦中国首席执行官张晓宇表示：“优质服务是保险公司的核心竞争力之一，从理赔入手，

切实满足不同客户需求，是友邦提升服务水平的重要一步。接下来，友邦将坚持以客户为中
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心，通过技术革新和营销员培训来持续优化客户服务的每一个环节，努力获得客户的认可，

成为客户首选。” 

                                   <结束> 

 

 

友邦保险 

友邦保险控股有限公司及其附属公司（统称「友邦保险」或「本集团」）是最大的泛亚地区

独立上市人寿保险集团，覆盖亚太区内 18 个市场，包括在中国香港、泰国、新加坡、马来

西亚、中国大陆、韩国、菲律宾、澳大利亚、印度尼西亚、中国台湾、越南、新西兰、中国

澳门和文莱拥有全资的分公司及附属公司、斯里兰卡附属公司的 97%权益、印度合资公司

的 49%权益，以及在缅甸和柬埔寨的代表处。 

友邦保险今日的业务成就可追溯近一世纪前于上海的发源地。按寿险保费计算，集团在亚太

地区（日本除外）领先同业，并于大部分市场稳占领导地位。截至 2016年 11月 30日，集

团总资产值为 1,850亿美元。 

友邦保险提供一系列的产品及服务，涵盖寿险、意外及医疗保险和储蓄计划，以满足个人客

户在长期储蓄及保障方面的需要。此外，本集团亦为企业客户提供雇员福利、信贷保险和退

休保障服务。集团透过遍布亚太区的庞大专属代理、伙伴及员工网络，为超过 3,000万份个

人保单的持有人及逾 1,600万名团体保险计划的参与成员提供服务。 

友邦保险控股有限公司于香港联合交易所有限公司主板上市（股份代号为「1299」）；其

美国预托证券（一级）于场外交易市场进行买卖（交易编号为「AAGIY」）。 

 

友邦中国 

友邦保险在中国大陆的发展始于 1992年，并于同年在上海设立分公司，是第一家获得独资

营运牌照的非内地人寿保险公司。目前，友邦保险在中国大陆的业务范围已经扩展到北京市、

深圳市、广东省和江苏省。作为第一家将保险营销员制度引进国内的保险公司，友邦保险建

立了专业的保险营销员队伍，并通过多元化销售渠道，为客户提供一系列人寿保险、人身意

外保险和医疗保险产品。 
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