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在刚刚结束的春节假期，自驾游、高速堵车等成为出现频次较多的出行关键词。为
了保障客户放心出游， 在节前向客户发送驾车安全出行指南，节中在全国主要高速
路口、服务区设置服务网点，提供快处快赔理赔服务以及胎压检测、电瓶搭电、加
水送油等增值服务。中国太保多措并举为客户撑起一张无微不至的“保护网”，解
决客户遇到的难题的同时，也将最贴心的服务送到客户身边。

“金钥匙”一站式服务 全程无虑全程安

今年1月是上海近十年来最冷的冬天，杨女士驾车时不慎与三者车辆发生碰擦，又
因手头忙着上新项目，无暇顾及修车、理赔等琐事。在她报案后，中国太保产险客
服人员根据杨女士的个人情况，向其推荐了“金钥匙”服务——全程代办车辆修理
和保险理赔。

“金钥匙”服务是中国太保产险车险理赔“太好赔”创新服务的代表，针对客户不
熟悉理赔流程等情况，推出“金钥匙”服务管家，即当客户同意“交钥匙”以后，
中国太保产险的服务管家为客户提供接车送修、维修跟踪、索赔代办、验车交付等
一站式服务，让客户免去车辆维修的“无助之烦”和理赔流程陌生的“茫然之忧”
，全程无虑全程安。

在杨女士接受“金钥匙”服务后，服务专员按照约定上门取车。在接车现场，服务
专员使用微信确定了车辆损失，杨女士即刻就收到了赔款。同时，为方便杨女士用
车，在车辆修理期间还提供了代步车服务。更让杨女士意外的是，如果客户想了解
维修进度和车辆位置，打开微信便一目了然。当车辆修复一新交到杨女士手中以后
，杨女士满意地表示：“幸好有‘金钥匙\\\’解开了我所有的难题，真的很温暖，
谢谢‘金钥匙\\\’超贴心的服务！”

数据驱动创新服务 保障车主安全升级

事实上，中国太保推出的创新服务绝不仅“金钥匙”这一项。在今年春节期间，中
国太保推出了数据驱动的中国车主成长计划，八大场景五大等级，结合场景化互动
问答采集的客户驾驶行为数据，为用户进行出行风险指数测评，提供专属安全驾驶
报告。同时，中国太保还通过活动发布多项车主关怀及激励措施，旨在为车主提供
安全升级保障，为车主打造全方位安全驾驶保障计划，得到了广大车主的欢迎。数
据显示，中国车主成长计划发布上线一个月来，已有近70万车主加入了该计划。

随着车险消费市场的日益成熟，广大客户不再满足于传统的复杂、繁冗的理赔服务
。推动车险理赔服务变得简单、方便、快捷、透明，成为了保险业内在的要求。鉴
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于此，2016年7月，中国太保创立车险理赔服务品牌“太好赔”。“太好赔”是落
实监管要求、满足互联网时代客户需求的重要举措，它从车险客户的需求出发，对
车险理赔服务、流程和工具进行全面梳理和系统规划，构建了“三极三动，无忧无
虑”的服务体系，搭建“移动、自动、互动”技术支持，推出“人伤无忧”和“车
损无虑”服务，实现“极速、极易、极暖”的客户体验。

“太好赔”近半车险案件自动处理 支付周期领先行业

“太好赔”推出以来，在中国太保产险全国41家分公司落地生根，上万名太保理赔
员齐心协力，每天超过2万名客户享受极致服务体验。2017年，车险案均报案支付
周期达到10.8天，同比缩短6.1天，在行业内处于领先水平。近50%的车险案件无
需人工审核、全程系统自动处理，38%的案件在事故现场完成赔付，47%的案件在
出险当天完成赔付。如今，每天有3800名查勘员使用指尖查勘、1200名使用指尖
人伤为客户提供移动理赔服务。每月有5万名、约14%的客户选择通过微信自助完
成理赔，微信自助理赔的平均结案周期不到1天。凭借服务创新和良好口碑，“太
好赔”先后获评中国保险年度服务创新项目和“金诺奖”年度杰出保险产品品牌传
播奖。
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