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不忘初心，用心责任

中国保险报向我约稿，我写了十谈建设保险责任文化的一组

文章，四谈建设保险责任文化的题目是“责任就是用心”。

台湾著名企业家王永庆是卖米起家的。20 世纪 30 年代的台

湾，稻谷加工技术落后，由于铺放马路晒干、脱粒，很容易掺沙

子，于是家家户户做饭前都要淘米。王永庆从这一习以为常的现

象找到了切入点，他带领两个弟弟天天不辞劳苦、不怕麻烦地把

夹杂大米中的沙石、杂物一一捡出来，然后再出售。这样，大米

质量提高，深受顾客好评，米店生意日渐红火。

有一天，一名主妇慕名而来买了三斗米，但拿不动改要一斗，

王永庆灵机一动，主动提出把米送到家。在路上，不断有熟人问，

你怎么送米上门啦，几次就把王永庆问醒悟了，为什么不送米上

门？这样米送到后，问清顾客三斗米能吃多久，下次直接送过来。

这件事后，王永庆把送米上门服务固定下来，同时又做一些

统计，这家几口人，每天用米量多少，多长时间送一次，一一记

下来。送米的时候还会细心地擦洗米缸，记下米缸容量，把新米

放下面，陈米放上面，同时顺便了解一下顾客发工资的日子，等

他们拿到工资后再去讨米钱。良好的口碑于是广为相传。



责任就是用心，有形商品（卖大米）需要这样，无形商品（卖

保险）更需要这样。随着社会的进步，保险消费者要求客户服务

用心尽心的意识越来越强，对服务客户不充分、敷衍了事、惜赔

拖赔的容忍则越来越弱。中国是后发的保险大国，在世界保险市

场，举目四望，似乎满眼都是“榜样”，而自己并非保险强国、

市场还是十分不成熟和非理性的现实，又使得社会的心理落差难

以短期消除。这种纠结既是中国保险业 30 年来年均 25%非常规

增长的必然结果，也是襁褓中的行业“发育”太快、欠账太多、

补课不及所不得不带来的苦衷，更是中国保险业发展方式转型想

省也省不掉的代价。

市场需要信心。综合治理如同“过街老鼠、人人喊打”的“车

险理赔难”问题，首先需要的是一个认真的态度，尤其需要象王

永庆“卖大米”那样上心、用心，那样尽心、费心、更操心：

市场呼唤责任，责任就是用心。发展中的“烦恼”要在“烦

恼”的发展中用心解决。“先天”发育不足，我们就“后天”加

强补“钙”。只要我们在责任上真上心、在机制上真用心、在管

理上真尽心，在服务上真费心，那么，天怒人怨的“车险理赔难”

的行业顽疾，一定会彻底根除而一去不复返：给我一个责任支点，

还你一个理赔奇迹！

中国保险报配发了一幅真心相待的伙伴形象漫画。我为这幅

画写了一首诗：“淘沙千斗米，担责百乡情。春种一粒粟，秋收

万家心。”


