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数字化转型：化危为机



由悲到喜

直到不久前，保险业一直是全球受颠覆程度最高的行业之一。技术

变革的步伐及消费者行为的改变，引发了新一轮竞争，让许多保险

公司倍感不安。然而，有140位保险业CEO参与的《普华永道第22

期全球CEO调研》结果显示，保险业对数字化转型的态度，正从最

初的焦虑开始趋向乐观。
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对颠覆性变革的担忧有所缓解
图一 问：

您对贵公司的业务增长中存在的以下潜在
威胁有多担忧？

资料来源：《普华永道第22期全球CEO调研》 

数据样本：保险业CEO（140位）

这种情绪转变，主要表现为受访者对技术变革的步伐和其他颠

覆性因素（见图一）的担忧正在缓解。此外，随着人工智能已

被越来越多的保险公司应用于创建与客户之间的无缝交互，超

过80％的保险业CEO表示该技术已经成为或将在未来三年内

成为其业务模式的一部分。

最近兴起的一波新技术投资潮，最初旨在提升客户体验、降低

成本，如今已孕育出新的业务模式。例如，各类传感器、人工

智能和机器学习的应用越来越广泛，让保险公司得以更加主动

地对风险进行侦测、干预和防范，对损失预测和补偿产生了积

极影响。一些可穿戴设备已实现了健康监测和预警，这些功能

正在被整合到健康保险业务中。另一个例子是，使用物联网技

术从地面传感器、空中监测和卫星图像等设备生成集成实时数

据，用来降低财物损失和控制农作物损害风险。这种局面是双

赢的，不仅投保人的损失减少了，保险公司的风险和赔付也降

低了。
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在新的风险模式中处于核心地位的智能交

互，将客户体验提升到了新的层次。例如，

智能设备让保险公司能深入投保人家中，让

后者获得实时监控和保障。这种关联增强了

投保人的信心，这对保险业务至关重要。一

直以来，保险公司通过提供退休、医疗及财

产保障来造福社会，如果他们还能预防损失

和鼓励健康的生活方式，其社会价值将进一

步得到提升。

以上场景，让保险公司和投保人关系，甚至

保险的定义，都发生了根本的转变。这种转

变也许今年就能以某种方式让人感受到。

一直 以来，保险公司通过提供退
休、医疗及财产保障来造福社会，

如果他们还能预防损失和鼓励健康

的生活方式，其社会价值将进一步

得到提升。

4 | 2019年保险业发展趋势   普华永道第22期全球CEO年度调研行业趋势系列



百舸争流

调研结果显示，有些保险公司抓住机遇、拥

抱未来的步伐比其同业更敏捷。

直到几年前，创新成果还往往停留在实验室

和孵化器中，应用到客户的过程十分缓慢。

如今，头部机构已将创新作为其业务的核

心。一个有说服力的例子是，数字化意识日

益加强的合规团队直接参与到新产品的开

发，而不是仅在流程末端把关。这种组织机

构和思维方式的转变，使保险公司能够更快

地将新产品和服务推向市场，打破传统的保

险业务模式。更迅速的创新也体现在更简单

的产品上，其特点是能以模块化的形式予以

呈现，不仅易于理解，也便于以数字化的方

式分销。

此外，创新型保险公司也正在突破行业壁

垒，参与跨越健康、财富管理、农业、财务

管理等领域的商业生态圈。它们以全面了解

客户的期望和需求为起点，提供涵盖健康保

险、退休保障和继承规划等解决方案，然后

明确本身可以提供哪些服务，以及与谁合作

提供其他服务。

许多领先的保险公司都位于亚洲，该区域的

人口结构相对年轻，更易于接受数字化交易

（特别是在移动端）。亚洲很多地区的发

展，在创新方面受到的监管或陈旧系统的制

约也较小。由电商巨头搭建的简单、直观的

销售形式，也是该区域的一大特点。

当被问及未来12个月内将如何促进增长时，

保险业CEO们纷纷表示，倾向于通过自然增

长（72％）和提高运营效率（70％）来实

现。显然这两者应齐头并进。通过强调效率

和压缩成本，让一部分释放得到资源，用来

培养面向未来的人才、增强能力建设及开发

新产品与服务。与此同时，保险科技的能力

越来越受到重视，这种能力通常以合作形式

获取，但有时也由保险公司自建，以吸引人

才和创新。

70%
的保险业CEO倾向以提高运营效率

的方式推动增长
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以客户为中心

新的保险模式如何改变保险公司

与消费者的关系？成功的代价是

什么？

车辆投保，只在球场挥杆时为高尔夫球杆投保，只在度

假时为相机投保；旅程结束时，通过手机便可结束保

险。这就是客户所期望的灵活性。例如，Trōv、Cuvva

和Slice等保险科技公司正在将这种按需、按使用情况投

保的个性化保险变为现实。

另一个显著的突破是，保险公司正在通过与科技公司及

第三方平台合作，为客户创造新的价值。例如，众安保

险最近宣布与Grab合作的案例，是保险公司和科技公司

联手、为东南亚数百万消费者提供定制保险产品值得关

注的案例。

尽管“以客户为中心”一直被保险业奉为圭臬，但大多

数保险公司很难真正理解其含义，也不懂如何实施。

这种情况正在改变。 

消费者购买产品、使用渠道以及与商家互动时，希望这

个过程兼具多样性、灵活性、简单化和个性化等特点。

客户智能在数量和精确度上的提升，使该需求成为可

能。得益于保险科技企的协助及数字化技术的进步，保

险公司首次能够在产品与服务创新时，将客户需求和体

验作为核心考虑。过去，保险公司与消费者的关系围绕

着续保和理赔而建立。如今，数字化消费者愿意增加与

保险公司的互动，使得保险公司能够“按需”提供服

务。例如，消费者可只在开车时为
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技能短缺阻碍了创新和增长
图二

以上比例为对“关键技能的可获得性”表示“极度担忧”的受访者。 

资料来源：《普华永道第22期全球CEO调研》 

数据样本：保险业CEO（140位）

砥砺前行

挑战仍然存在。许多保险公司仍在试图冲破传统的枷锁。这种

传统及复杂性的束缚，不仅反映在技术上，也体现在了决策方

式和工作机制上。头部机构正努力将决策权从核心管理层下放

至更贴近客户的业务部门。但这种文化转变需要时间。

转型通常由技术主导，但成事在人。开发新的业务模式并参与

所选生态圈的竞争，需要在数据、分析技术和人工智能方面有

很强的竞争力。然而，随着越来越多的操作实现自动化，机器

无法复制的人文技能，包括创造力、同情心和领导力，成为更

重要的差异化因素。令人不安的是，超过80％的保险业CEO非

常担心（36％）或有些担心（45％）技能短缺会给增长前景带

来不利影响。图二呈现了这些技能缺口对人才招聘成本，乃至

持续创新、保持质量标准和/或客户体验能力的影响。

保险公司的成功一直建立在数据之上，数字化转型和与之相关

联的客户期望变化，凸显了数据的价值。调查结果显示，超过

90％的保险业CEO认为数据在理解客户偏好（97％）及制定企

业风险管理决策（93％）方面非常重要。然而，持上述观点的

受访者中，只有10％表示他们获得的数据已较为全面；也仅39

％的受访者认为业务风险相关的数据是完备的。另外，CEO们

对始终无法实现内部数据共享也倍感无奈，这反映了保险公司

在市场营销、承保和理赔等环节仍然未打通。

问：

“关键技能的可获得性”对贵机构的增长
前景有何影响？

50%

64%

无法进行

有效创新

增长和盈利能力

未受影响

人力成本增长

超预期

质量标准和/或

客户体验受到影响

未能达到

增长目标

无法获得

市场机会

取消或推迟了

一项关键战略计划

48%

38%

26%

6% 8%
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开拓进取

保险公司如何加速转型、收获回报？普华永

道建议可从五个方面进行努力。这些方面并

不相互排斥，意识到并善用它们之间相辅相

成，是取得突破的关键：

1. 重塑业务边界

数字化转型是深化客户关系和掌握深入洞察

的良机。但其本身不是一个差异化因素。

脱颖而出的关键，是明确竞争优势。短期

内，优势可能是成本/定价或理赔速度。不

仅如此，在风险防范和客户体验方面积极创

新、以具有商业价值的方式转型也很重要。

下一步，应着力将资源投入到实现客户承诺

的能力建设上。如果希望以创新胜出，毫无

疑问应将创新置于业务的中心，而不是将相

关成果搁置在实验室或孵化器内。

2. 严选生态圈

随着保险以外的商机越来越多，保险公司既

是产品和服务的设计者也是直销商。在这种

情况下，如何结合固有的优势和客户资源，

融入相应的生态圈显得非常重要。例如，与

设备相关的保险服务，可否扩展至相关产品

的维修保养？养老产品提供商，能否将服务

范围扩展至护理、继承规划或专门的养老住

宅开发？一言以蔽之，无论选择哪种生态系

统，都需要确定如何融入、与谁合作（比

如，在开放平台功能、数据共享和了解业务

成本等方面的匹配度最高）以及如何巩固客

户忠诚度与合作关系。

8 | 2019年保险业发展趋势   普华永道第22期全球CEO年度调研行业趋势系列

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_19360


