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古人云：“天地之大，黎元为先”。为民服务，要胸
怀“国之大者”，福建国寿践行“成己为人，成人达己 ”
理念，聚焦关爱特殊群体，不断丰富完善服务内涵，打
造有温度的客户服务。

聚焦老年客群需求，打造有温度的适老化服务。

福建国寿78家柜面全面推行适老化服务，线下适
老服务设施配置到位，开设敬老服务专属窗口，设置
敬老专座，配备轮椅、老花镜、血压仪、常备药品等便
民设施，针对60周岁以上临柜办理业务的老年人，提
供优先叫号办理途径；线上适老服务更便利，中国人
寿寿险公司针对老年客户设计并量身打造中国人寿
寿险APP“尊老模式”，提供空中客服视频服务，进一步
帮助老年客户跨越“数字鸿沟”。95519开通长者热
线，方便老年客户畅通接入，设置老年客户专属服务
坐席，为老年客户提供慢、轻、柔的电话服务，倾力保
障老年客户的保单服务诉求。

“此心安处是吾乡”，是新市民客户群体寻找归属感与
认同感的美好生活愿景。

2022年以来，福建国寿积极践行金融国企的责任
与担当，聚焦新市民金融服务需求，提供专属“1+3”服
务大礼包，让新市民客户伤有所补、病有所医、劳有所
乐、子有所享。全辖柜面设立新市民服务窗口，采用
线上、线下，多渠道、多层次加强新市民金融知识普及
力度，增强新市民安全感、获得感和幸福感。

优化对台金融服务，推动新发展新格局。

福建国寿积极探索服务新路径，真诚回应台胞台
企的服务需求。将台湾居民居住证纳入个人有效身
份证件范畴，持台湾居民居住证的客户可投保公司新
单，并升级投保空中签名功能，完善支持身在异地的
台胞非现场投保，让台胞、台企享受同质化服务。同
时，在泉州、漳州两地所有柜面设置对台服务专柜共
22个，在95519客服热线设置2名闽南语专席，确保每
日有柜员在岗，为台湾客户提供方言服务，助力台胞
台企登陆福建“第一家园”。

聚焦数字化 投身智能化
福建国寿勇毅向前点亮星火暖民生
——走进2023，福建国寿打造卓越客户服务品牌

进入“十四五”时期，保险持续发挥着社会“稳定器”和经济“助推器”的
作用，而如何真正走进老百姓心中，促进产品与服务的价值升级，是福建国
寿在不断思考与探索的问题。

随着时代发展和社会进步，人民对美好生活的向往更加强烈。福建国
寿始终坚持把“以人民为中心”作为客户服务的出发点和落脚点，做精做优
客户体验，拓展线上、线下服务触点，打磨服务细节，持续完善老年人、新市
民等特殊客群服务，不断提升客户服务品质。国寿人相信只有办好服务上
的“微小事”才能真正守护住人民的“大幸福”。

柜面作为公司构建服
务品牌的前沿战线，是连接
客户与销售队伍的桥梁和
纽带，也是承载公司品牌宣
传及文化发展的重要平
台。福建国寿柜面的发展
被深深地刻进中国人寿成
长壮大的年轮里，映射了国
寿运营服务的繁荣进步。

在福建国寿看来，行
业创新转型主要体现在服
务模式、服务理念等层面
上。福建国寿柜面的发展
既然承接着过去现在与未
来，那么只纯粹做保单服
务，就很难满足老百姓多
样化的服务需求，因此就

要建立新的“柜面”模式，
通过柜面环境、制度建设、
队伍建设等不同维度的升
级，来全面提高福建国寿
柜面的服务水平与标准。

2021年起，福建国寿
28 家客户体验中心陆续
启用，围绕“智能、时尚、品
牌”元素，推动柜面由传统
单一的“保单服务中心”向
综合多元的“客户体验中
心”转型升级。柜面环境
升级，优化了客户体验的
系列功能区，营业厅分设
咨询引导区、综合业务区、
现金业务柜台、客户等候
区、阅读区、自助服务体验

区、便民服务区、后台管理
区、柜面经理办公室等功
能区域，改变原有开放式、
固定的柜台设计，满足客
户私密需求。

从1种模式到N种体
验的创新想象，福建国寿
通过客户体验中心升级，
不仅营造出了温馨舒适的
柜面环境，也重点突出品
牌文化元素，同时融入科
技风，进一步将柜面打造
成公司形象展示、客户活
动、获客养客、口碑建立的
平台，诠释了福建国寿就
是以服务满足人们美满幸
福生活的新理念。

在福建国寿看来，准
确把握新发展格局与百姓
民生的真实需求，才是推
动企业实现高质量发展的
内驱动力。因此近年来，
为积极践行“以人民为中
心”的经营理念，构建体验
一流的客户服务体系，福
建国寿以科技为引领，全
面提升客户服务体验。

将更好更快更安全的
互联网模式融入到服务新
场景之中，通过保单服务前

端触点不断推陈出新，福建
国寿实现了保单服务不断
向便捷高效的线上化转
型。除传统柜面服务网点
渠道外，近年来还陆续新增
了中国人寿寿险APP、空中
客服、智慧柜员机等线上服
务渠道。客户可以自助完
成投保服务、查询服务、保
全服务、理赔服务等全链条
保单服务。智慧柜员机支
持临柜客户自助办理保单
服务，免去排队等候，为客

户开辟了一条服务快速通
道。客户通过中国人寿

“空中客服”直连云端柜面，
足不出户即可办理业务。
中国人寿寿险APP为客户
提供健康、养生、保险、健身
等各类增值服务，同时还配
有7×24小时实时在线客
服，客户遇到任何问题都可
以随时在线咨询，打破传统
时间与空间局限，推动保单
服务效率再提速，满足当下
客户多元化服务需求。

福建国寿始终坚持，作为保险人
既要有扶危济困的决心，也要有自我
探索的匠心，这样才能更好的服务于
城市的美好建设，实现人民对美好生
活的向往。

福建国寿作为福建省保险业探
索者、开拓者和领跑者，致力承担社
会责任，联合福建省美术家协会，连
续13年举办“国寿小画家”公益性美
术创作活动，为全省三十余万青少年
搭建一个放飞梦想的舞台。

梦想、成长、交流、收获，美术事
业的起点，是一个国家美术教育是否
完善的关键，把握好少儿美术教育，
就是打好社会文明进步和民族文化
发展的根基。经过十三年积淀，“国
寿小画家”已成为全省规格最高、规
模最大的少儿绘画活动，成为福建省
少儿绘画比赛的标杆，也极大地繁荣
了校园文化，推进了素质教育，激发
了少年儿童对书画艺术追求的热情，

发现和培育了一批书画艺术的好苗
子，为打造“和谐社会”、实现“中国
梦”，营造了浓厚的艺术氛围。

践行社会责任，福建国寿的爱心也
在接力中得到了传承，自2021年，福建

“国寿小画家”活动又加入了一个权威级
主办单位，福建省学生资助管理中心。
作为福建省教育厅直属单位，福建省学
生资助管理中心坚持“以生为本，立德树
人”理念, 坚持以资助促公平，以资助树
人格，以资助谋发展，让每个家庭经济困
难学生都有接受教育的公平机
会和权利，进而促进教育的公平
正义和社会的和谐发展。

让更多人听见，让更多人
参与，“国寿小画家”与大众
建立起了一道无形情感链接，
也让福建国寿所坚持公益事
业，有了声量扩散的土壤。

截至目前，“国寿小画家”
活动已连续两年纳入省教育厅

资助育人宣传活动的一部分，与福建
省学生资助管理中心的宗旨不谋而
合，始终秉承公益性质，面向福建省革
命苏区、老区、民族地区的农村学生、
家庭经济困难学生和留守儿童，设置
了“明日之星”单项奖，让更多受助的
学子接受艺术熏陶，更好的成长成才。

对于福建国寿而言这是一份荣
誉，也是一份肯定！更是福建国寿为
人民守护美好生活的价值体现和发
展诉求。

在福建国寿人眼中，“福建国寿”并不是简简单单
的四个字，它一端连着消费者，一端连着品牌口碑，想
要做好一个品牌，就要不断满足人民群众消费升级需
要，这也是应对时代的发展，构筑美好未来的必要条
件，更是福建国寿人肩上的责任与担当。

唯实惟先，善作善成。未来，福建国寿，也将始终
坚持政治引领、坚持人民至上、坚持专业高效，踏踏实
实地走好客户服务高质量发展之路，打造“精品福建”
之卓越客户服务品牌。

焕新升级 客户体验中心服务更优质
发展中的问题，要在发展中改变与升级——

科技赋能 互联网线上服务更便捷
产品、服务、体验缺一不可，通过服务不断创新满足客户更多
元化的保障需求——

筑梦启航 国寿小画家助力美育发展
公益并不是单纯的帮扶，更是爱心的接力与传递——

真诚守护，
温暖服务践行“双成”理念
保险服务的出发点和落脚点始终都要是方便
客户——


