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文/新浪财经意见领袖专栏作家 徐敬惠 

 

一、保险消费生态变化的主要特征 

（一）客群结构年轻化 

随着 40 后、50 后的消费力大幅衰减，60 后、70 后的消费力也已进

入下行拐点，在数字时代成长起来的 80 后、90 后，逐渐成为社会的中坚

力量和主流消费群体。这种客群结构的演变，表现为整个保险消费群体的

消费心理、习惯、意愿和能力等各个方面，都在发生着显著变化。回顾行

业发展历程，将 50 后、60 后作为目标客群所搭建起的保险销售队伍，以

年龄相仿的 60 后、70 后营销员为主，而当主流客群转变为 80 后、90 后，

这种代际反差使得保险营销表现出一种无力感，进入了营销失语的困境。

这就需要革新保险销售管理理念，跟随客群结构的变化，塑造营销同理心

和代入感，将心比心，从根本上打通情感联系，改善客户触达效率。 
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（二）价值判断自主化 

我们进一步观察 80 后、90 后，他们的生活方式和消费行为相比于老

一辈，表现出了自我主导、直接个性、严选比价、入圈追潮、注重体验等

全新且复杂的特征。新一代消费群体亲身经历了经济的飞速发展和社会的

进步，对未来的不确定性和生活的变数有更深切的理解，他们有更强烈的

风险管理意识。同时，作为“互联网原住民”的独生子女一代，受益于网

络空间内的高效学习与交流，拥有了更独立的思考能力，更深刻的保险价

值认同，更成熟的保险消费理念。在此背景下，需求侧的保险觉醒已成为

一种普遍现象，保险人应该以职业自觉、专业精神去洞察和顺应，一切供

需的错配都将产生营销乏力的后果。这就需要革新保险产品设计理念，着

力打造专属化、定制化、灵活化的产品，从根本上匹配客户需求，改善客

户转化效率。 

（三）资源诉求显性化 

保险作为风险管理工具，核心是满足人们的风险管理诉求，同时作为

支付工具，衍生出与服务资源相链接的职能。保险产品通过与服务资源有

效结合，对于客户来说，可以享受到一站式的服务体验，对于保险公司来

说，可以获取到协同发展的溢价空间。对于优质的稀缺资源来说，包括医

疗资源、养老资源、教育资源、健康娱乐资源、财富管理资源等等，过去

往往通过朋友间的互帮互助来获取，虽然可以增进联络和感情，但是人情

积累可能会带来更为沉重的负担。人们已经开始将对于优质资源的诉求转
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向组织或平台，更直接、透明地锁定服务资源，按需及时获取，这一需求

逐渐凸显。这就需要革新保险服务开发理念，积极发挥平台优势，布局或

对接优质服务资源，提供“保险+服务”综合解决方案，改善客户链接黏度。 

二、保险供给侧改革是必然趋势 

（一）不以业绩为导向 

保险业高质量发展是升级，也是回归，是在坚守本源和初心之下的精

进与突破。保险经营的评价也从唯保费论、唯规模论，升级为锚定在价值

和品质维度之上的经营评价坐标系。继续将经营目标局限于保费规模所推

动的转型举措，可能会带来业务平台在一定时期内的扭转、稳定，甚至抬

升，但从中长期来看，以销售为导向，不以客户为出发点的模式，势必难

以长久。这就需要保持战略定力，在关注规模的同时，纳入价值和品质等

评价维度，统筹配置能力和资源，积蓄好未来发展的势能。 

（二）不是术的改善能破局 

围绕高质量发展下的多元化经营目标，需要匹配复合型的转型举措，

一般包括产品创新、注重绩优、强化增员、科技赋能、构建生态等等。但

如果仅停留在经营动作或操作层面，将无法真正触及制约行业发展的深层

次问题，难以摆脱对于传统经营逻辑和发展路径的依赖，最终无法实现转

型破局。这就需要保持战略清醒，克制短期成效的诱惑，避免利用战术上

的勤奋掩盖战略上的懒惰，误入低效发展的陷阱。 
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（三）唯有道的转变才对路 

高质量发展的内在要求是“以客户为中心”，从粗放式的要素驱动转

向需求驱动、价值驱动和信任驱动，强调从客户需求出发去塑造产品形态

和服务模式，这需要从底层经营逻辑上去做调整。具体来看，保险价值的

评价逻辑应回归“客户的尊重与认同”，切实从客户需求出发，尊重客户

关切。同时，保险客户经营逻辑应聚焦“基于信赖的全生命周期陪伴”，

在诚实可靠和长期互动的基础上，建立起与客户之间的深度信赖关系，进

一步加深“客户的尊重与认同”。这就需要保持战略主动，聚焦客户诉求，

做好长远谋划和系统性规划，树立起符合长期发展需要的底层经营逻辑。

最近一轮的头部机构个险转型不如人意，甚至大大低于预期，也许可以从

道的角度，进行深入复盘。 

近期，银保监会发布了《银行保险机构消费者权益保护监管评价办法》，

正是抓住了对于消费者权益关切的命门，将有力推动保险业深化“以客户

为中心”的经营理念和逻辑。现在大家都在热议国家进入十四五以后，长

期政策逻辑发生了重大变化，在共同富裕的指针下，保险公司要防止过度

营销与过度激励，其背后逻辑正是保护消费者权益，不能以个体利益侵犯

群体利益，以公司利益危害社会利益。保险业是长期朝阳行业，是指需求

潜力巨大，并不代表是高盈利性行业，普惠利众也许是行业主基调。 

三、保险供给侧改革的基本逻辑 

（一）真正从客户视角去定位 
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