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满意曝光行业潜规则效果

记者：您在 8月 10号刚刚发布了
所谓的行业潜规则，经过这几天的报
道来看，有什么效果吗？

黄鸣：我觉得效果非常好，超出我
的想象，其实这次给我一个感动。大家
一谈到消费者的利益，一谈到行业的
健康安全发展，一说到国家标准要提
升，存在重大的安全缺失，应该彻底地
改变的时候，大家所有的关注度和用
心都放在这上面了。其实这也仅仅是
个开始，但是消费者会想，公众会想，
你们自己还是比较自觉的，还是能够
敢于去揭自己的伤疤，社会会原谅，甚
至会给很多的正面的声音的，不像现
在这样。所以，我也担心太阳能产业有
一天落到这么惨的下场，甚至更惨。

记者：有得到同行的反馈吗？您不
担心皇明在太阳能热水器行业被孤立
吗？
黄鸣：这件事情早就被孤立了，就

在（行业）内部，大多数的企业大家都
在看、都在观望，看你把这个行业推向
何处。有些企业可能觉得，皇明断了他
们的财路，往皇明这个方向，他们可能
根本就发展不下去，所以这里面就挖
了“祖坟”。

记者：但是我也看到有评论说，您

这样做是所谓的“故意压低对手，抬高
自己”。
黄鸣：这个可以组织一场擂台赛，

请权威专家、媒体组织调查团（到）各个
企业访问。从全国第三方的角度来讲，
用社会公众的眼光来看，说皇明在打
压，如果经过这个（证明）我说的耸人听
闻，说的不是真事，那么我向全国谢罪，
赔礼道歉，甚至怎么罚我都行。但如果
不是这样又该如何？我也要讨个公道。

高价位致皇明市场困境

记者：这是不是皇明维持自身高
价位的一个主要的原因？
黄鸣：他们说皇明高端，皇明价格

太高，皇明产品卖给富人，我觉得不是，
我做的基本上都是底线以上的，就是质
量要好，不要出问题，不要出事故，就是
以这个为标准，这些年做的就是这些工
作。比国家标准高 30%—40%。
记者：您刚才提到了光伏企业面

临的这种困境，您觉得他们未来的出
路在哪里，有办法解决吗？

黄鸣：我真不知道，因为我怕进入
这样的怪圈，进入这样的灾难，2000
年，我转遍了全世界的光伏厂家，那时
候研究所多企业少，包括跟政府谈。我
当时的结论是光伏一定能够大火，但
是我不敢上，因为看不明白，它的盈利

模式全依赖政府，政府政策好，销量就
好，政府政策不好就难说了。

政府支持企业理所应当

记者：最近事情发生以后，有没有
影响到德州政府这边？

黄鸣：其实大家一直说政商关系，
我觉得严重误解了中国企业和中国地
方政府的关系。其实他们是一条船上
的，包括企业只要你守法，只要你不做
假冒伪劣，按章纳税，那么跟当地的经
济繁荣、文化、就业、社会经济发展都
是绑在一条船上的，一架战车上的。你
做的越大，影响越大，当地政府，当地
市民受益越多，越支持，这是非常正常
的。当然有一些官商勾结是毁了这种
声誉、坏了这种关系。但是，大多数地
方政府支持企业发展，这不仅是说到
太阳城大会，太阳城大会是政府和企
业健康合作、可持续发展的经典案例。

记者：这次风波过来以后，前面一
直是以太阳能疯人这么一个形象出
现，很多人都说您已经不可理喻了，你
怎么看？

黄鸣：邪亦正，正亦邪。当这个社
会都这么不可理喻的时候，可理喻的
人就不可理喻了，我自己称自己“黄老
邪”，实际我心里很清楚。我刚才说的
这些话，哪样不正，哪样没有道理？可
是社会现在这个样子，这个观点都歪
了，在歪理当中正的都成邪的了。我就
是让大家多思考一下，为什么这么疯
狂？我觉得我无怨无悔。

气候商城 9月正式发布
记者：说到“气候商城”这个战略，

我知道这个战略是你在洛杉矶出差的
时候，这个想法就第一次出现，到现在
开始执行，有没有已经形成具体操作
模式？

黄鸣：可以说这么大的战略，我现

在说这么短的时间内形成一个完整的
体系，和一套操作模式这是不现实的。
但是现在我们作为产品，作为理念，作
为体系上已经有一定规划了，所以在 9
月 16号在我们每年一度的太博会上，
我们要对全球进行正式地发布。7月
20号是顺带着讲一下，那时候发布。真
正品牌国际化，整个皇明的 VI系统、
经营系统、品牌系统最后的规程和发
布大约在明年 3月份，我们现在注册
了一系列的完全国际化的商标。

记者：之前你们的规划说五年建
五万家商城，这个计划能实现吗？

黄鸣：现在说句不好听的话，当时
有点意气用事，因为在里约+20峰会，
全球可持续大会上进行一种承诺性的
发布。这个大会要求参加者包括对皇
明也提要求，你们承诺以后你要为可
持续做哪些贡献。我们当时想作为商
业公司，更多的是商业上推动，商业的
可持续，然后才能带来社会的可持续，
正好洛杉矶组织了这个东西，所以我
们想五年内大约能做多少个商城。当
时承诺五万家，后来算算各个角落、各
个国家做了调查，是有这种可能的。但
是，没把困难和阻碍想的那么多，后来
想想百盛集团下面，必胜客这些加起
来也不过几万，皇明要做五万家谈何
容易啊！五年！其实当时也迸发了一个
想法，我当时跟大家说，这五万家商
城，如果我们做不完，有人帮我们做，
为什么？沃尔玛、百安居、麦德龙等等
这些企业，还有 Home Depot，我们跟它
谈，它在每一个它的商场有一个 Cli原
mate Corner，这就行了，串进去。而且我
们最近这一段时间，跟这些大的企业
沟通，他们都表示非常感兴趣，因为他
们也都要转绿，将来都是绿色世界了，
都是可再生资源的了，结果这些大的、
著名的传统的商超还没有绿色，它们
也会被时代淘汰，所以这是我们最大
的一次机会。

网易《财经会客厅》供稿

黄鸣：我是“黄老邪”
不怕被同行孤立 （上接第七版）

但试点改革目前并未继续实质性推进，而何时再启动尚无
时间表。据透露,暂缓的原因是考虑到部分费率改革方案可能会
加重消费者保费负担，推行难度较大，方案被暂时搁置。

保险公司的经营困局

“江苏试点实际上就是根据经济水平定价格，但是民众保
险意识不强。没出过险的觉得保险没有用，出了险就想从保险
公司拿走越多的钱越好。”知情人士向《中国企业报》记者透
露。

江苏试点搁浅表明直接涨价并不能改善交强险进退维谷
的局面。而专家们则普遍认为，目前更重要的是改善保险公司
经营。北京工商大学保险系教授王绪瑾指出，我国交强险亏损
的根源还是目前经营模式的模糊化。
“交强险是通过代理来卖保险，在定损和理赔阶段，也都

是通过其他代理公司来解决问题，都需要支付大笔费用。”某
保险公司知情人士向《中国企业报》记者透露。
“在定损权方面，一级修理厂有直赔权利，然后再批量找

保险公司结算，但有些修理厂往往会虚报赔偿金，客户又希望
尽快拿钱，如果保险公司自己赔款，客户又嫌慢。这就使保险
公司自身也陷入经营困局。”中国平安保险股份有限公司相关
人士接受《中国企业报》记者采访时表示。

对交强险经营现状，有车险专家建议，政府应该减免交强
险营业税，鼓励保险公司更好地保障道路交通事故受害人的
利益。

交强险经营模式亟须改变

“交强险如果不进行制度上的改革，亏损还会继续。”保监
会主席项俊波在 2012年全国保险监管工作会议上再次明确
提及，交强险亏损问题日益突出，制度设计需要调整。

据了解，交强险在我国的经营模式为“前端政府定价、后
端市场经营”，这使得市场经营主体地位不明。专家指出，政
府、企业、监管机构的责任义务界定不清，保险公司难以做到
“不盈利不亏损”。 另外，政府统一定价且少有调整，很难适
应市场的变化，也不利于激发保险公司的积极性。

目前，日本、中国台湾等地对交强险业务套用企业代办
经营的模式。即保险公司作为交强险的代理人，只收取固定
的代办手续费并不承担相关的经营风险，所有承办交强险
业务的保险公司都必须加入“强制保险共保体”，负担分配
保费与赔款。交强险费率的厘定遵循“不盈利不亏损”的原
则，由厘定机构计算并报政府批准，再由保险公司统一使用。

保监会曾表示，针对当前交强险运行中出现的问题，会同
相关部门深入研究交强险的经营模式，提出完善交强险经营
模式和建立科学费率调整机制的具体方案。不过，一旦基准费
率依据交强险盈亏而调整，车主很可能面临增加保费支出的
压力。

值得注意的是，商业车险费率市场化改革已先行一步。今
年 3月，保监会发布《关于加强机动车辆商业保险条款费率管
理的通知》，将逐步建立市场化导向的条款费率形成机制，只
要满足一定条件，保险公司可自主拟定商业车险条款和费率。
目前，已基本完成 36个省区市商业车险示范条款纯风险损失
测算工作。

太阳能教父黄鸣最近风波不断，先是第三次折戟 IPO之路，而后被传闻
与落马官员有姻亲关系，眼下他又高调曝光行业潜规则，倒逼国家强制标准

出台。到底黄鸣怎么了？他为何要向同行“开炮”？传言背后的真相又是什么？

山东皇明太阳
能集团董事长、
总裁黄鸣

据统计，客服节期间，阳光产险
“闪赔”案件结案率 91.82%，平均结
案周期仅 0.54天；截至 7月 31日，
阳光寿险客户服务满意度达到
95.88%，同比提升 3.37%。
服务升级，
闪赔直赔让保险更亲切

本届客服节期间，北京遭受了
61年一遇的特大暴雨袭击，阳光产
险的闪赔服务发挥了重要作用。截
至 7月 27日 9时，阳光产险北京分
公司共接到暴雨事故车险报案 609
起，按照“闪赔”服务标准已快速赔
付 49起；得知在本次暴雨灾害中的
重灾地房山区，由阳光产险北京分
公司承保的一家化工厂因损失严重
已无法进行生产作业后，阳光产险
北京分公司开启快速赔付通道，不
仅及时赶赴现场查勘、评估损失，还
与工厂的工人们一起在雨中搬运物
品，防止损失进一步扩大，7日后阳
光产险公司总裁罗海平亲赴化工
厂，将 58 万元赔款交至负责人手
中，为企业尽快恢复生产赢得了时
间，工厂对阳光保险第一时间赶赴
事故现场，协助救援快速理赔高度
赞扬。

7月 11日上午 10:46分，阳光
电话车险的客户赵小姐在北京最拥
堵的路段朝阳区建国路发生了一起
追尾事故，至 11:33分阳光保险北京
分公司朝阳大黄庄桥营业部定损员
石磊钢很快认定事故原因并确认此
案符合阳光保险“闪赔”案件标准
后，小石立刻为客户办理定损理赔
事宜，赔付金额为 1700 元。13:07
分，赵小姐便收到了银行赔款到账
提示。两位车主高高兴兴地离开了
营业部。事后，车主赵小姐颇感欣
慰，在微博上诉说了她的闪赔经历，
称“阳光保险的闪赔服务对于上班
的我们来说太省时省力，应该大力
推广此服务。”此微博受到了广大私

家车主的热捧。
阳光产险 2011 年首创闪赔服

务———“免单证”、“倒计时赔付”，便
捷快速的服务受到车险客户的好
评。在今年的客户服务节上，阳光产
险再次对“闪赔”进行升级，升级后，
可享受“闪赔”服务标准服务人群的
再次扩大，可以覆盖车险服务群体
85%以上的客户。目前，“闪赔”服务
标准已在阳光产险全系统强力推
行。

北京的赵小姐 2个小时完成车
险赔付，而家住河北石家庄的王先
生则在 10分钟内就收到了阳光人
寿的理赔金。今年 4月 9日王先生
骑电动车出门不慎摔倒，导致多处
受伤。事发后，王先生便拨打了阳
光人寿保险的客服电话咨询理赔
问题，令他没有想到的是阳光保险
当日下午就派遣理赔专员上门服
务，且仅用 10 分钟就完成了赔款
支付。足不出户且这么短的时间就
完成了一次保险理赔，让他惊喜和
感动。

王先生享受的服务正是阳光人
寿在本届客户服务节上推出的国内
首创的“直赔服务”。直赔服务打破
寿险理赔的时效限制，不仅实现了
上门理赔，还通过 3G网络和专项系
统为理赔案件审批处理带来更大便
捷，现场在线申请、系统自动审核、
当场结案后即时转账，保证客户第
一时间拿到赔款。王先生的赔案，就
由阳光人寿上门服务的理赔专员在
现场操作完成，仅 10分钟就收到银
行转账信息，当时他感到十分的意
外和惊喜。“直赔服务”极大提高了
理赔效率，将最贴心、最便捷的服务
送给广大客户，同时也标志着寿险
理赔正式进入“3G”时代。截至 7月
31日，阳光人寿下属 30家二级机构
和 80家三级机构，共受理“直赔”案
例 124件，赔付金额 10.52万元。

在客服节期间，阳光人寿还在
原有基础上更新了数条关于保全服
务时效的承诺，从流程改进和标准
化作业入手，大大提高了保全业务

操作时效；开展了“阳光待客之道”
全面客户服务工程，在注重业务专
业化提升的同时，更注重与客户的
情感交流，把人性化元素植入专业
化流程当中。

一直致力于通过服务创新的阳
光保险，强力提升客户体验与感受。
无论是阳光产险的“闪赔升级，畅行
无忧”还是阳光人寿的“阳光直赔，
服务到家”，都将客户最为关注的理
赔服务进行了一次全面革新，让保
险理赔变得更简单更顺畅，同时让
保险变得更人性更亲切。中国保监
会保险消费者权益保护局局长李世
玲在该公司客服节开幕式上表示，
理赔服务的升级，有利于满足保险
消费者的需求，提升保险公司的社
会形象，希望阳光保险把服务做实、
做细并履行到位，为行业健康发展
贡献力量。

回馈升级，融入阳光
一如既往的“关爱”元素

本届客服节，阳光保险产、寿险
公司全国千余家机构为客户精心打
造了一场“回馈盛宴”，融入了阳光
一如既往的“关爱”元素，策划组织
了多项亮点活动，增强与客户互动，
让客户切实感受到多彩阳光生活方
式。据了解，阳光各机构组织的活
动，客户参与热情非常高。

自 2012年 8月 1日起，阳光产
险升级“阳光代驾 畅饮无忧”服务
内容，将服务覆盖区域由北京扩展
至上海、广州、深圳、青岛、武汉、杭
州、昆明等重点城市，公司增值服务
价值及覆盖面迅速提升。客服节期
间，共有 946名客户享受了主要包
括为车辆提供现场快修、更换备胎、
应急拖车、紧急泵电、应急送油、应
急加水、困境救援（VIP客户专享）等
内容的该项救援服务。

阳光产险通过倡导安全驾驶理
念，组织了“安全驾驶阳光行”活动，
为本届客服节期间未发生保险事故
或无出险报案的 750名客户免费提

供了加油卡赠礼；北京分公司向参
保车主们发出暴雨开车出行的温暖
提示；为最大限度发挥公司专业服
务能力，帮助承保企业及个人了解
目前风险状况、做好风险控制，开展
了“诚信、关爱———阳光客户零距离
活动”。此外阳光产险还推出主题为
《阳光下茁壮成长》的“阳光杯·儿女
有才”儿童书画大赛。

阳光人寿邀请到 1.5 万余名客
户开展了公司专场答谢会；为全国 1
万多名客户举办 35场健康讲座；阳
光人寿银保特别关爱活动惠及客户
3000余人；在乐之旅有奖调查活动
中有 2万名客户获得了阳光限量版
礼品，10名客户获得了每人 5000元
旅游度假基金。值得一提的是，客服
节期间推出的“养生讲座”，从衣、
食、住、行等普通人的生活习惯入
手，展开养生课题的讨论，场场爆
满，受到了众多客户的强力热捧。

为增强与客户的互动，本届客
服节阳光保险集团通过新浪微博开
展了“加点阳光，分享阳光随手拍”
等互动性强的趣味“微活动”。同时，
在阳光客服节网站开展“阳光小问
卷”调查活动，为客户提供了 IPAd2、
手机充值卡等多项回馈大奖。

爱心持续，
让社会更温暖

致力公益，担当社会责任，是阳
光保险成立 7 年来一直坚守的理
念，在本届客服节期间，阳光人的爱
心站在了一个更高的层级，为社会
奉献的关爱更持久也更有力。

在了解到通州区在 7·21 暴雨
中遭受严重损失后，阳光保险集团
紧急向通州区捐款 200万元，这是
阳光保险切实履行企业公民责任，
全力支援受灾地区重建家园和恢复
生产的又一爱心之举。

7月 16日，阳光保险爱心基金
会发起了一场为救落水者而牺牲的
两位英雄募捐的活动，短短 4天，阳
光保险全国员工 10 多万员工自发

捐款就达 120多万元。此次爱心活
动迸发出来的强大力量展现了阳光
企业文化和公益平台建设所带来的
效果。

此间，阳光保险集团和各级机
构开展了一系列公益活动，该集团
与某报社及壹基金救援联盟以“避
险自救”培训为目标，开展了“阳光
‘救’在身边”公益活动，在北京、山
东、上海、四川和江苏的知名重点高
校举办了五场公益讲座，对 1500余
名学子进行了交通工具遇险自救、
火灾的预防和逃生以及野外出行的
注意事项等培训；与此同时阳光保
险各机构开展了一系列公益活动，
如关爱聋哑儿童、看望敬老院老人、
环保低碳宣传、爱心助学、爱心助考
等。据不完全统计，客服节期间，仅
阳光人寿全国机构就开展了 68 次
主题多样的公益活动，累计捐款捐

物达 58万元。
阳光保险在为客户提供一流产

品的同时，也为客户带来了与众不
同的服务理念。成立七年来，阳光保
险始终把培育卓越的客户服务能力
作为重要的战略追求之一，不断探
索以客户为中心的服务模式，致力
于打造卓越的客户服务能力，持续
提高服务品质。经过三届的精心打
造，阳光保险客户服务节不仅成为
了阳光客户每年一度的盛会，更成
为了阳光保险客户导向经营管理模
式的集中体现，其体现“关爱”特色
的客户服务文化已深入人心。该公
司相关负责人表示：阳光保险将强
化各级员工以客为尊、关爱客户的
意识，更加积极、主动、扎实地做好
客户服务工作，践行“共同成长”的
企业使命，实现公司与客户的共同
成长。

阳光保险第三届客户服务节落幕 全面升级带来全新感受

闪赔直赔成就保险业“正能量”

杨轩

2012年 8月 19日，历时三个月的阳光保险第三届客户服务节落幕。本届客服节阳光保险集团
旗下的阳光财产保险、阳光人寿保险以“诚信、关爱、服务”为主题，创新推出多项服务承诺升级，真
情活动回馈大众，切实让她的 6000多万客户体验到了保险带来的全新感受。

交强险经营模式
弊端凸显
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