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发展模式篇

国际知名管理咨询公司罗兰贝
格曾在英国《金融时报》上将阳光
保险的管理创新定义为一种发展
模式，他认为，阳光保险持续健康
且高速地发展，创造了“阳光速
度”，得益于企业创新的管理模式。
这种管理模式体现在：内外兼修，
通过盈利模式创新带动管理创新
及产品创新，推动其取得超常规发
展，这与其建立健全创新机制，创
新管理规范化密不可分。

主流价值观
11月26日，阳光人寿凭借其

“价值发展”的出色表现获评“2011
年度最受客户关注保险品牌”。评
委会给予的获奖理由是，坚持“诚
信、关爱”的核心价值观，深入推广
“WE CARE！我们关心您！”的客户
服务理念，从关注客户心理感受出
发，在业务流程中的每一个细节传
送给客户体贴和关爱。

阳光产险自成立以来也始终以
培育卓越的客户服务能力为目标，
有着强烈的客户导向文化：“让我
们的服务成为客户选择阳光的理
由”，系统启动了标准服务、满意服
务、全员服务、全程服务，并着力做
好对客户的增值服务，把客户管理
服务打造成核心竞争力。

保险是以兑现承诺为实用价值
体现的非物质化商品，客户购买保
险实际是在购买保险公司对人身、
财险保障的承诺，因此，保险公司
对诚信经营和客户服务的要求会
比其它行业更高。公司的价值源于
客户。阳光的客户导向文化，主张
全方位、全过程接触客户，通过新
的服务标准为客户提供更加愉快
的服务体验，用高品质服务不断赢
得广大客户对阳光的信赖、认同与
支持。

这种诚信、关爱和服务的主流
价值观的体现无处不在。“人文”是
阳光保险的成功之道，也被视为其
未来发展的重要驱动力。阳光保险
始终将“人文关爱”作为一切工作
的出发点和落脚点。人文关爱精神
的释放，如车险“三个一工程”、寿
险住院探视服务等对客户的系列
关爱举措，对员工的关爱行动等，
成为阳光保险发展的动力之源。

一点点不同
阳光保险把自己的创新之路称

作“追求一点点不同”，即探索以客
户为中心的差异化服务模式，持续
提高服务品质，通过创新产品、服
务和模式，使保险覆盖更广泛的生
活领域。在服务业企业500强研发
费用排行榜上，阳光保险排在保险
类企业的第三位以及总排名的第
100位。

阳光之道是创新之道。阳光保
险应时而变，业内首家3G移动电子
投保系统“阳光快易保”、网上车险
在全国首次推出“闪赔”服务标准、
全球首款网络游戏保险、通过QQ买
保险等等为消费者提供了更加快
速简洁的服务。

追求任何一点点不同都需要勇
气，阳光保险的勇气使其实现了飞
速地发展，组建了一支专业化、高
品质的营销队伍，国内首家保险
“检察院”是专门查处理赔环节违
法违纪和欺诈行为的理赔监察机
构，同时为规范发展，阳光保险坚
持“绝不做市场破坏者”的理念。

做到这些“不同”还需要底气。
不同于一般的公司组建模式，良好
的公司治理以及运营中的风险管
控都为阳光保险的超常规发展奠
定了坚实基础，形成了良性业务发
展模式，全面提升了业务品质。

寻求平衡点
不少业内外人士惊异于阳光保

险在快速发展的同时还保持了相当
的稳定性。集团高层曾做出这样的论
述：发展始终伴随风险，管理学的根
本追求与企业生存的全部意义就是
在始终把握全局，平衡矛盾，均衡发
展。

在保险行业快速发展的初期，
“重保轻防”、“重赔轻防”屡屡发生，
保险为客户提供风控查勘、减灾减损
的功能常常被忽略。2011年，阳光产
险面对客户进行了多次资产风险讲
座和论坛，增强客户的风险防范意
识，回归保险以风险防控为主要职能
的本质。这样的营销以客户立场和需
求为出发点，有效拉近了与客户的距
离。

阳光保险始终做到两个平衡：一
是产品服务与消费需求之间的平衡，
使双方的利益都得到保障。这种平衡
来自人们的生活状态、意识形态和品
质追求。另一方面是企业发展和社会
责任之间的平衡，它是企业对人类进
化可以有所作为的重要一环。做到了
这两点，企业就有了一种精深的智慧
与均衡的生存之道。

而以上这两点正是阳光保险用
企业的人文发展作为企业快速发展
的平衡器，那是一种更为内敛的品质
之战，它影响了阳光保险的营销、品
牌和服务模式，那就是———商业营
销，客户至上，公司发展，以人为本。

第一个五年，阳光保险实现了中
国保险业最精彩的历史超越，进入中
国保险业的八强。而当这种阳光速度
转化为阳光实力，公司也由百亿企业
向千亿企业迈进的时候，公司高层明
确提出：阳光要靠一种更大能量的积
聚与释放去实现自己的战略目标，需
要一种融合的能量，一种包含了管理
的聚合、创新的聚合、员工力量的聚
合以及用文化实现的聚合与裂变产
生的能量。这是一种企业实力的全面
提升。

2011年7月28日，阳光保险特意选
择了6周岁生日作为西藏分公司开业
的日子。身处海拔3650米的拉萨，阳光
到达了一个历史新高度———产险完成
除港澳台外的全国布局。到达3650米
不是为了傲视群山，而是为了仰视珠
峰，那是值得这个公司向往的高度。

阳光保险的500强元年
经济总量全球第二和60多家

公司上榜世界500强，这个结果让
我们看到更多领域的中国企业做
出的创新与贡献。

在成立的第六年，阳光保险就
拿下一项世界第一。以最具想象力
的创新开发出世界首款虚拟财产
保险产品，体现了中国企业的创新
能力。

产品创新的受众原则
2011年7月6日晚8点08

分，阳光保险在国
家游泳中心“水立
方”发布全球首款
虚拟财产保险，首
创网游财
产虚拟银
行———“宝
物 银 行 ”。
它 意 味着
虚 拟 财产
终 于 从盲
点 中 走出
来，被主流
的 金 融机
构所认同。
它 为 保险
行 业 打开
了 一 片广
阔的市场，
同时也奠定了阳光保险在这一领
域的领军位置。

8月30日，阳光产险推出e车险
“闪赔”服务标准，树立了车险行业
最新的理赔服务标杆，将车险理赔
服务引领到一个新的高度。“闪赔”
这一全新理念是一项针对小额赔
付推出的快速理赔服务，即“阳光e
车险”客户，专享5000元以下（非人
伤）案件，免单证，报案24小时内赔
付。如有延时，还将对阳光产险执
行实际赔款金额的100倍罚息。

阳光人寿则根据经济发展大
势，推出公司首款同时具有“分红
险”和“万能险”功能的保险产
品———“富贵满堂财富增值计划”，
有效抵抗通胀，阻击财富贬值，保
障客户财富的增值。

产品的创新，体现了阳光保险
的受众针对性，从而让人们感受到
公司的活力和创造力。

服务创新的客户原则
8月31日8点46分，在“闪赔”服

务标准发布仅仅20个小时之后，阳
光产险上海市分公司接到客户出险
报案。查勘定损员段谱子立即与驾
驶员取得了联系。经过现场查勘，判
定该案符合公司“闪赔”案件要求。该
客户成为享受阳光产险“闪赔”服务
标准的第一位网络车险客户。
这是阳光网上车险在车险服

务概念和服务理念上的一次重大
突破，是真正以客户为中心的服务
创新举措，打破了行业现有服务规
则。数据显示，在“闪赔”服务标准
运行三个月时间里，“闪赔”案件结
案率达100%，平均结案周期仅0.56
天，无一投诉。

5月19日至8月19日，由这4个数
字组合成的两个日子之间的92天，
正日益成为越来越多人所熟知的节
日。阳光保险在这92天的客户服务
节里，通过产品、服务及阳光生活方
式，让几千万客户感受到保险业大
服务时代生活的改变。而阳光保险
也在最细微处着手，放眼整个服务
业，潜心打造“最服务”的理念。

“7·23”甬温线
特别重大铁路交通

事故发生之后，阳光保险第一
时间集结在事故现场外围，通
过微博、电台，尽可能收集伤亡
者信息，寻找出险客户———7月
26日，在确认出险客户2小时

后，就把理赔款交到了客户手中，
为客户提供高效便捷的服务体验。

渠道创新的应变原则
创新是阳光保险6年超越式发

展的利器，而科技是实现创新、促
进新渠道、新模式发展的基石。新
型营销方式将代表未来保险业的
发展方向，营销体制的创新将为传
统的营销方式注入新的活力。这些
变化趋势都给新兴保险公司创造
出了发展超越的良机。

5月26日，备受关注的内地非
金融机构支付(第三方支付)牌照正
式敲定，央行首次颁布了包括腾讯
“财付通”在内的27家支付业务公
司的经营许可。借此，阳光人寿与
腾讯“财付通”展开合作，将保险
“E”化变为了现实，客户在QQ上就
可以轻松买保险。阳光客服节期
间，37万余名客户通过淘宝网和腾
讯“财付通”购买了阳光人寿的意
外险产品，享受到了阳光所带来的
快捷、方便的E化服务。

6月27日，阳光产险与泛华保
网合作，登录互联网第三方网上保
险交易平台，成为阳光保险在网络
营销模式上领先行业的又一次创
新尝试。

2011年，阳光保险在主体繁
多、竞争激烈的中国服务企业中脱
颖而出，在业界创造了另一项纪
录———唯一一家成立5周年便跻身
中国服务业企业500强前100名的
保险公司。

创新与服务篇

责任与公益篇
7月23日，突发的动车事故夺

去了数十位乘客的生命，而更多的
伤者等待救助。阳光保险不仅及时
将理赔金送到受伤客户手中，阳光
产、寿险温州中心支公司的员工还
在第一时间赶赴事发现场查勘、救
援，他们志愿服务、争相献血，还请
来心理咨询师，用真诚与爱心为那
些悲痛的人们擦拭泪水、抚慰心
灵。

阳光保险，在每次重大灾难发
生后，都用专业的理赔服务证明自
身的成长与价值。

责任之远
保险业本身是一种社会保障

行业，特别是在大灾大难面前，保
险保障功能更能彰显险企的功能
和责任。

同样，云南大理“3·2”山火事
故，阳光保险快速反应，迅速投入
救灾、查勘、理赔及善后工作，并捐
助30万元用于救灾。河南“6·9”特
大交通事故，产险洛阳中心支公司
为提高理赔效率预付了100万元保
险款。
“企业的价值，除了那些财务

报表上的数字，还有写在社会环境
中的数字。”阳光保险高层如是
说。管理团队在公司成立之初就达

成共识：企业的存在价值取决于对
社会的贡献。

6年来，阳光保险累计为4000
多万客户提供各类风险保障33万
亿元，累计支付各类赔款超过160
亿元，创造就业机会12万个，6年为
国家上缴税收近 60亿元。从业人
数在中国企业500强中排名第68
位、服务业500强中排名第17位。

6年来，阳光保险树立起了拥
有高度社会责任感的金融企业形
象，他们拥有回报社会、超越自我、
与社会实现双赢的理念。正如阳光
保险在规划中所说：要做一个优质
公司，更要做一个高尚公司，做一
个感怀天下的公司。

公益之情
2011年11月21日，“云南双柏

县阳光保险博爱小学”授牌仪式在
云南省楚雄州双柏县大庄镇原杞
木塘小学隆重举行，阳光保险向该
小学捐资20万元用以援助该校新
校址学生宿舍楼的建设。这是阳光
保险捐建的第16所阳光保险博爱
学校，其他15所学校遍及四川、湖
南、贵州、山东、福建、西藏等地。

7月20日，阳光保险向玉树下
拉秀镇中心寄校捐赠1600套新校
服；客服节期间阳光人寿全系统

“爱心1+1活动”共募集爱心书籍
13500余本……6年累计向社会捐
款超过2400万元，捐赠保险超过
100亿元。

阳光保险在业内率先成立了
全国性的“青年志愿者协会”组织，
在阳光保险青年志愿者协会和阳
光保险爱心基金会两大公益平台
的推动下，阳光公益力量进一步释
放。他们积极组织5000余名志愿者
开展爱心支教、捐资助学、社区服
务、环保宣传和义务献血等多种形
式的志愿服务活动。通过一点一滴
践行“共同成长”的企业使命，阳光
保险将企业阳光般的关爱洒向社
会。

因在社会责任履行及公益行
动方面的机制化和常态化，阳光保
险凭借企业责任感荣膺“影响中
国·2010—2011年度公益品牌大
奖”。12月17日，在2011中国企业社
会责任峰会上，阳光保险与中国石
化、国家电网等知名企业共同分享
了“2011中国企业社会责任杰出企
业”奖。

人文之本
阳光保险的核心价值观强调

以“诚信”、“关爱”为企业生存和发
展的两个根本。形成以客户和员工
为主线的关爱文化，将关爱贯穿于
客户服务和员工成长的全过程。

公司始终把“人”作为企业发
展的第一目标、第一动力。正如其
在业内最早做到了车险理赔现场
“三个一”———一瓶水、一张报纸、
一件大衣（或一把雨伞），于细节中
体现对客户的关爱。2011年，阳光
保险率先在行业内拟定了“员工幸
福指数”指标，并从2010年开始为
符合条件的员工父母每月发放200
元的父母赡养津贴。

大道之行，天下为公，企业的
社会责任无止境，不同的企业有
着不同的责任体现，从这个意义
上讲，一个企业拥有什么样的企
业文化，决定了其社会责任的边
界。阳光保险以人为本的诚信与
关爱文化就是其企业社会责任的
内涵。

（上接第一版）
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