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现代企业的竞争已从表面上的产品竞争、
价格竞争转向更深层次的文化理念的竞争。而
傅天明深信： 企业文化在未来十年将成为决定
企业兴衰的关键因素。

“中国保险业在金融领域尚处于落后态势，
转变增长方式、 创新保险文化正是保险业目前
的根本出路。”傅天明说。由此，“文化兴司”成为
湖南国寿财险的战略选择，“最终达到以文化管
理企业的目的”。

这又是一次加速的奔跑。在2012年度工作
会议上，湖南国寿财险将“构筑文化”作为经营

指针，提出了打造“客户至上和以人为本”的企业
核心价值观，形成了独具竞争优势的文化价值体
系，在湖南乃至全国保险业界都属罕见。

追求卓越的脚步没有停息。 在此基础上，湖
南国寿财险进一步形成了“三感文化”的核心理
念，即“感谢员工、感恩公司、感动客户”，使客户、
公司、员工三者和谐共存。在这一理念的指导下，
提出将“以管控为中心”的控制流程向“以客户为
中心”的服务流程转变，让客户享有尊严，直至感
动。最终，形成了与“五先”经营理念水乳交融的
和谐状态，共同助推公司跨越发展。

三流企业做产品，二流企业做品牌，一流企
业做文化。对于傅天明来说，保险业是构筑和谐
社会、创造人类福祉的事业，要将“软实力”转换
成为“硬实力”，必须知行合一，做到信、解、行、
证。

成己为人，成人达己。一个伟大的企业不仅
能够提供好的产品和服务，还能因持续创新、富
有张力的文化构筑而使社会变得更美好。 一如
湖南国寿财险的愿景：在第二个“五年计划”以
更为宏阔的奔跑跻身大公司之列， 铸就更值得
客户信赖和托付的保险金字招牌。

乔布斯之所以称之为伟大而不仅仅是成功，
正是在于苹果创新的不仅仅是苹果手机和一台
平板电脑，而是改变了人们的消费习惯，创新了
人们的生活方式，创造了一个前所未有的全新市
场和推动人类文明发展的动力。

创新，是企业开疆拓土的永恒旗帜。“创新是
湖南国寿财险得以持续奔跑的核心驱动力”，傅
天明直言，对于保险企业来说，创新没有最好，只
有更好。

得渠道者得天下。 湖南国寿财险创新经营模
式，准确进行渠道战略定位，把银邮渠道作为效益
型渠道，车行渠道作为规模型渠道，互动渠道作为
战略型渠道，电销渠道作为新兴增长渠道，充分利
用渠道特点，整合渠道资源，推动业务发展。

在产品服务创新上，湖南国寿财险更是深耕
细作，全面打造超值的客户价值体验。比如，在全

省率先推出的车行“交钥匙”工程，出险客户只需
将车钥匙交给4S店， 车辆维修完毕后直接取车
即可，索赔相关事项都由公司一站式完成，这一
模式广受客户欢迎。

天下大事，必做于细，保险业亦然。管理出效
益，但管理必须与时俱进不断创新。湖南国寿财
险把精雕细琢思想渗透其中，积淀出“严细实快”
的务实作风，产生出更大效益。

对创新的执着求索，还来自于对发展大势的
研判。傅天明认为，今年是湖南“十二五”规划实
施的第二年，加快推进新型城镇化，加大项目建
设力度，积极扩大居民消费，加快发展现代服务
业，大力发展开放型经济以及“保险资金入湘”带
动投资发展等措施都将为保险业发展提供肥沃
的土壤，“若不能形成创新型的发展格局，机遇很
可能擦肩而过”。

知行合一，将软实力变成硬实力

《道德经》有云：“上善若水”。以宽广的胸襟
和美好的品德来承载万物， 就像水的个性一样，
善利万物而不争，处于柔弱却胜于刚强。

颇有学者儒雅气质的傅天明深谙此道 。
2007年9月，湖南国寿财险新张开业，作为国寿
财险在中部地区设立的首家分公司，开业当月便
已斩获保费1000万元，令业界侧目。尽管如此，
公司总经理傅天明仍抛出“不求最大，但求最好”
的发展主张，砥砺前行。

市场回报最终和预期相一致。截至2008年9
月，湖南国寿财险保费收入突破3亿元，市场份额
列全省19家财险主体的第五位；到2010年底，保
费收入突破6亿元。三年时间，规模和效益双双跨
越发展，在湖南财险市场开创了纪录。

奔跑的姿态一旦定格， 就必须持续向前。
2011年初， 湖南国寿财险年度工作会议上正式
提出“人本为先、合规优先、服务当先、成本领先、
发展争先”的“五先”经营理念，确立了公司健康
发展的思想武器。

在傅天明看来，“五先”理念涵盖了产险主体
创新发展所必不可少的五大要素，是价值观和方
法论的最佳结合。

2011年，湖南国寿财险再度上演发展的“加
速度”，保费规模达到8.2亿元，保持了30%多的
年复合增长率。

五年五大步。傅天明运筹帷幄，提出了“双
十”战略目标，即2012年保费规模突破10亿元，
再用2—3年时间，确保市场份额突破10%。

砥砺前行，五年五大步

发
展。

“理赔款当天就到账了，很意外，很惊喜。”今
年6月，长沙市民王先生驾车遭遇刮擦事故，拨打
国寿财险报案电话，10分钟理赔人员即赶到现
场，而理赔款下午就到了他的银行账户。

对当下的保险企业而言，与其说比拼的是市
场保费规模，不如说从根本上是在比拼品牌和服
务，如何让客户买得放心，理赔时舒心。

事实上，围绕国寿财险总公司“五个一”举措
着力，即“电话一拨即通、全国一套标准、投诉一
站解决、赔付一天支付、流程一路透明”，湖南省
分公司自觉地“接地气”———傅天明布局公司发
展，提出“服务三步走”策略：2007-2009年着力
在“快”和“简”字上下功夫，为客户提供基本服
务；2010-2011年着力在提高服务水平上下功
夫， 为客户提供满意服务；2012年以后服务的关
键则是提高附加值，为客户提供感动服务。

这一思路开启了国寿财险全国系统先河。而
“感动服务” 理念， 亦成为湖南保险市场上的强

音。在傅天明看来，“感动服务，就是要体现客户
的尊严，是公司服务品质的最高典范”。

傅天明十分崇尚著名企业家稻盛和夫的
“利他”哲学，他响亮提出了“客户满意第一，企业
利润第二”的大服务理念，让客户真正体验到保
险的价值与消费者的尊严。

由此， 湖南国寿财险在把提高客户服务能
力作为“一把手”工程，把服务品质的提升作为
核心工作的基础上，全力拓展“感动服务”的内
涵和外延。今年年初，公司制定了《“全心全易”
车险增值服务方案》，通过实施车务代办、道路
救援服务等附加值服务举措， 力促客服工作提
速提质。

一个显而易见却又极具挑战性的市场法则
在于：将服务做到极致，将会无往而不胜。对于
“让客户感动”的服务终极目标，傅天明并不讳
言这是公司孜孜不倦的最高追求， 也将是公司
最持久的核心竞争力。

持续优化，为让客户感动

没有最好，只有更好
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湖湘大地上的奔跑
———中国人寿财产保险股份有限公司
湖南省分公司五周年发展侧记

一只非洲瞪羚每天
早上醒来时， 它知道自
己必须跑得比最快的狮

子还快，否则就会被吃掉。一只非
洲狮子每天早上醒来时， 它知道
自己必须超过跑得最慢的瞪羚，
否则就会被饿死。 不管你是狮子
还是瞪羚，当太阳升起时，你最好
开始奔跑。

奔跑， 是世界上最简单也最
深奥的生存哲学。 在中国人寿财
险湖南省分公司总经理傅天明看
来，置身于市场丛林的企业，惟有
奔跑，才是最好的发展壮大法则。
而他办公室最醒目处悬置的“诚
朴立世，天道酬勤”八个大字，则
可谓一种悄无声息的佐证。

2012年9月，中国人寿财险湖
南省分公司（简称湖南国寿财险）
迎来五周年华诞。五年弹指一挥，
但湖南国寿财险却以奔跑的姿
态，以造福于民的气魄和胸襟，书
写了不小的传奇： 继2011年保费
规模突破8亿元之后，今年将跨越
10亿元大关， 稳居湖南财险市场
第五位。

■记者 刘永涛 通讯员 李振飞
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中国人寿财险湖南省分公司查勘服标准工装。
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