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金融护航送暖心 台胞台企更安心
中国人寿寿险厦门市分公司以专业、温馨服务提升台胞台企体验，

为两岸融合发展注入金融暖流

在国家推进两岸融合发展、福建全力建设两岸融合发展示范区的时代背景下，作为两岸融合发展的前沿阵地，厦门正以全方位的便利

服务架起两岸同胞的“连心桥”。在金融服务领域，中国人寿保险股份有限公司厦门市分公司（以下简称“中国人寿寿险厦门市分公司”）立

足台胞台企需求，以标准化建设夯实服务根基，以专业化团队提升服务质效，以精准化产品提供周全保障，以全流程举措优化服务体验，将

“服务便利化、待遇同等化”的要求转化为看得见、摸得着的服务成果，为两岸融合发展注入金融暖流。

导报记者钟榕华

建章立制强本领
夯实服务硬支撑

随着两岸融合发展示范

区建设进一步深入开展，中

央、地方与金融监管层面协

同发力，政策体系日益完善，

对金融服务提出了更高、更

具体的期望与要求。其中，

国家金融监督管理总局要求

保险机构“探索开发保险责

任覆盖两岸的更多保险创新

产品”，并“持续优化对台金

融服务”，推进“服务便利化、

待遇同等化”，厦门金融监管

局推动辖内机构将原则性要

求转化为具体服务标准。这

些都为中国人寿寿险厦门市

分公司的对台服务创新指明

了清晰路径。

紧紧跟随中央、省、市

以及监管部门部署，中国人

寿寿险厦门市分公司将标

准先行、培训赋能作为做好

对台服务的核心抓手。为

深入落实《重点机构台胞台

企保险服务标准》，该公司

结合厦门台胞台企分布特

点与需求差异，制定了涵盖

契约、保全、理赔等全环节

的细化服务标准，明确网点

管理要求并配套奖惩机制，

确保服务落地不走样。在

此基础上，该公司将服务标

准覆盖范围从重点机构拓

展至全辖网点。2024 年 7

月，中国人寿寿险厦门市分

公司文灶客户服务中心正

式挂牌“服务台胞台企重点

保险机构”，标志着该公司

对台服务管理机制迈入规

范 化、精 细 化 新 阶 段 。 此

后，该公司在加强制度化、

专业化管理上持续发力，为

承接和落实 2025 年一系列

新政策搭建了良好平台。

专业精细服务的落地，

离 不 开 高 素 质 的 服 务 团

队。该公司着力培养“懂政

策、精业务、通乡音、有情

怀”的服务队伍，建立健全

常态化涉台业务培训机制，

定期组织服务人员系统学

习 涉 台 险 种 特 点、政 策 法

规、业务办理要点，更增设

台湾历史文化专项培训，让

服务人员既懂业务更懂台

胞。同时，搭建严格的服务

质量监督与反馈体系，实时

监测服务态度、业务办理准

确性等关键环节，精准收集

台胞意见并快速整改，持续

打磨服务细节，形成“服务-

反馈-优化”闭环，以专业素

养、贴心暖心回应台胞台企

多元化需求。此外，服务人

员还特别注重台胞台企消费

者权益保护，通过不同场景、

多样方式，向他们普及大陆

的法律法规和金融政策，帮

助他们跨越“金融信息差”。

产品设计精准化
保障方案护周全

在产品支持方面，为切

实服务好在厦工作与生活的

台湾同胞，中国人寿寿险厦

门市分公司特别推出了“安

心 留 厦 ”系 列 掌 上 保 险 产

品，旨在通过贴心周全的保

障方案，让台胞们能够更加

安心地在此扎根发展、安居

乐业。该产品不仅涵盖了传

统的人身意外伤害与医疗费

用补偿等核心保障，更融入

了极具厦门本地特色的交通

意外保障责任，将快速公交

（BRT）及轮渡、游艇等水上

公共交通纳入保障范围，精

准对接了台胞在厦的实际出

行场景，体现了保险服务与

地方生活深度融合的精细化

设计理念。

与此同时，为积极响应并

促进两岸旅游文化交流的深

化发展，该公司推出了专为台

胞赴大陆旅游设计的“返乡

福”系列旅游保险产品。该产

品充分考虑到台胞旅客的投

保便利性需求，仅需凭借有效

的台湾居民来往大陆通行证

即可轻松完成投保。

“安心留厦”不只是产

品名称或口号。在厦门这座

充满温情的城市，中国人寿

寿险厦门市分公司以实际行

动守护台胞台企，让他们更

安心地生活工作。一个根据

真实理赔案例改编的短视频

《民心所向，欢迎回家》便是

最佳诠释：彭先生是一位在

厦门辛勤经营小企业的台

胞，在一次货物搬运中不慎

受伤。在客户最需要帮助的

时刻，该公司第一时间主动

联系、上门探访，深入了解

客户伤情与困境。服务人员

不仅高效、专业地协助客户

完成了理赔申请，更主动延

伸服务链条，化身“政策解

读员”与“代办助手”，耐心

为其梳理相关政策流程，并

基于客户的正式委托，代为

办理相关事宜。这种极致的

“主动服务”意识，深植于服

务中的“两岸一家亲”情怀，

通过细致入微的帮助，让台

胞在厦门感受到家一般的温

暖与支持。

多措并举优体验
提升服务“家”温度

以标准化服务、精准化产

品为基础，中国人寿寿险厦门

市分公司进一步推出全流程贴

心服务举措，让台胞台企办事

更便捷、更舒心。

该公司在各网点设立

的台胞台企服务窗口，实现

“只进一扇门”“最多跑一

次”的便捷服务目标：为方

便台胞临柜办理业务，配备

闽南语服务团队，以乡音消

除沟通壁垒，让台胞表达需

求 更 顺 畅、服 务 体 验 更 舒

畅；针对契约、保全、理赔等

服务环节所需材料，精心制

作了繁体字版本的服务指

南，以便台胞能够更清晰、

直观地了解保险产品信息、

办理流程等关键内容，有效

地避免理解差异。

该公司更打造台胞专享

绿色通道：台胞临柜办理业务，

可凭台胞证等有效证件得到优

先接待；针对因客观原因不便

临柜的台胞台企客户，组建专

门团队提供上门服务，切实解

决办事难题。

为更好落实快赔服务

“快捷、温暖”的服务宗旨，中

国人寿寿险厦门市分公司优

化理赔流程，初审即可通过

证件类型鉴别台胞理赔件，

第一时间按快赔要求审核赔

付，还建立服务通道为投保

客户提供咨询及上门收件服

务。台胞杨女士的经历便是

生动例证。她在厦门工作期

间由单位为其投保员工商业

保险，2025 年 9月 13日在厦

门就诊，9 月 25 日通过中国

人寿寿险App线上提交理赔

申请，中国人寿寿险厦门市

分公司当日收到该理赔资料

后优先审核并精准理算，数

小时后便将赔款支付至其账

户，让她切实感受到高效暖

心的理赔服务。

系列实践结成果
服务提升上新阶

“中国人寿的服务不仅

优质高效，还做到了我们心

坎上，解决了我们的燃眉之

急。”台湾客户陈先生在大陆

创业开公司，此前他来厦门

处理公司事宜，急需资金周

转，需要办理退保，但因病行

走 不 便 ，无 法 亲 自 来 到 网

点。中国人寿寿险厦门市分

公司了解情况后，迅速派出

服务人员到陈先生住处受理

退保事宜。20多万元退保金

帮陈先生缓解了资金难题，

他对该公司的服务给予高度

肯定。

杨女士、彭先生及陈先

生的案例，是中国人寿寿险

厦门市分公司众多屡受好评

的服务案例中的一个。这些

事例，体现了保险服务已超

越单纯的风险补偿功能，成

为连接两岸同胞情感的纽带

与促进台企稳健经营的“稳

定器”。通过一系列实践，该

公司的对台服务模式结出务

实成果，切实有效地助力厦

门作为“台胞台企登陆第一

家园”的便利化建设。

服务覆盖面持续扩大。

2025年，该公司累计为台企提

供保障金额超240亿元，为数

百名台胞累计提供保障金额

30.48亿元。

服务效率显著提升。快

赔机制高效运行，全年多次

实现理赔“当日结”。客户服

务热线闽南语专线咨询量稳

步增长。2025 年，累计向台

胞台企赔付金额达 834.2 万

元。

示范效应逐步增强。中

国人寿寿险厦门市分公司的

对台服务实践，成为贯彻落

实中央决策部署、落实金融

监管要求和助力打造“台胞

台企登陆第一家园”的微观

缩影。其中标准化服务流

程、专业化服务能力建设的

举措，为同业提供了可借鉴

的经验，成为厦门优化涉台

营商环境、建设厦金“同城

生活圈”的生动注脚。

未来，中国人寿寿险厦门

市分公司将继续提高站位、完

善机制建设、坚持需求导向，持

续优化服务细节、提升服务质

量，坚守“服务有温度、工作有

态度、质量有高度、对话有深

度”的服务原则，深入贯彻落实

两岸融合发展相关部署，以更

坚实的金融保障架起两岸交流

“连心桥”，为建设两岸融合发

展示范区贡献国寿力量。


