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1.保险服务创新的驱动因素



1、市场竞争加剧，创新服务成为企业获得竞争优势核心因素

 以全球银行业为例，近年来在竞争加剧情况下，客户净推荐值（NPS）与股东回报率呈正相关关系，
2009~2019年间，客户净推荐值位于前50%的银行获得了高出其余银行55%的股东回报
 随着互联网的发展，数字化服务已经成为客户体验重要组成部分，并且与如何满足客户高频需求正相关

客户满意度与银行的股东回报率走势密切相关 数字化渠道使用频率与客户满意度高度相关

数据来源：麦肯锡.客户眼中的银行体验.2020 4



2、流量红利见顶叠加全球新冠疫情，推动数字化服务进程加快

 截止2020年12月，我国网民9.89亿，互联网普及率70.4%（城乡互联网普及率79.8%，农村互联网普及率
55.9%，2020年新增网民中农村网民占比超64% ），流量红利见顶倒逼市场进入流量存量竞争时代，盘活存 量

客户成为业务发展关键，数字化体验优势重要性日益凸显
 全球新冠疫情影响深远，加速企业服务远程化、线上化迁移，数字化客户体验逐渐成为竞争焦点

数据来源：CNNIC.中国互联网络发展状况统计调查.2020
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3、基于数字智能驱动的客户洞察能力，将成为保险服务创新的核心基础

 互联网、电商、支付等数字化基础设施快速发展，推动数据驱动的客户体验精准洞察能力成为发展重点
 基于实时大数据和机器学习算法的数字化精准洞察，能够帮助企业快速采集和理解消费者需求、产品口碑、竞 

品动态、新品趋势和消费热点，进而指导企业敏捷应对快速变化的市场

基于体验数据，综合用NLP、相 
关性分析等AI算法指导运营决策

•体验看板，分部门、网点的体 验

问题

•找到影响运营结果的体验因素， 

做速赢行动

APP端内 公众号消息 邮件 短信 终端布码

客服语音 留言板 电商评论 社交舆情

数字化体验反馈
（反馈数据收集）

数据分析可视化场景体验模型设置
（体验触点与反馈问题）

关键行动
（流失预警+体验修复）

客户体验

客户运营

数据融合

          +

• 精准触发工单，准投 

放代金券或内容素材 

及时客户挽回

• 新业务机会洞察
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指标体系搭建

•用户旅程梳理

•反馈问题设计

•触发策略

全触点体验反馈收集

•私域触点采集

•已有客诉留言(语音+文本)

•公域评价数据



4、“场景化、实时化、自动化、可视化”将成为数字化客户服务标配

 线上服务各触点场景化的“关键时刻”反馈是关键，获得反馈数据经过实时处理、分析、可视化，可直接对对 
接企业CRM、ERP、营销管理系统，对企业经营实现智能决策支持，指导实践操作

在特定场景及时了解客户痛点在服务结束后立即获取客户反馈 客服场景1分钟“即刻服务”需求

74.5%受访者期望在线客服响应时间在1分钟以内 
引入服务机器人，成为保证及时服务的重要手段

数据来源：网易.2020电商客户服务体验报告
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5、围绕顾客旅程的“线上线下全域服务创新”将成为重要趋势

VOC（文本+声音）

留言板 线上聊天
 社交媒体  客服语音

全链路数据收集

智能分析

用户旅程指标搭建

技术算法模块

企业经营

                               旅程地图与触点设计 

触达场        交互场      转化场 服务场企业与客户访谈

指标体系

北极星指标NPS

样板行动

NLPDigital

链接 短信 公众号 API SDK |   Panel样本库 电商

全渠道体验数据捕获

Social

微博

论坛

NLP 情感分析

Link

回归分析

Learn

结构方程 机器学习

汇集用户运营数据

AI算法

运营-活跃、转化、忠诚 消费-收入、复购、客单

运营

客服

客户增长与留存

提升客户满意度

HR 将客户体验纳入考核产品

IT

了解客户痛点与需求

数字化转型

营销

销售

立体客户标签

产生推荐获得新客

调研数据 竞品对标

全渠道触发 竞品调研

客户与业务分析

行为数据

使用/频率/
时长 使用行

为路径

运营提升分析

驱动因素 关联分析 运营提升

体验提升分析

体验表现 短板分析 体验提升

客群画像

客群聚类 客户画像 需求分析

行动引擎

提升客户终身价值

及时挽回风险客户

产生推荐获得新客精准行动扩大客单/降本增效精准行动

风险预警

预测

预警

投放

工单

社区互动

在线座谈会 
体验互动社区

数据可视化

 根据麦肯锡数据，客户旅程比客户触点与商业绩效关联更紧密，在健康险领域，完善的客户旅程比完善的客户 
触点获得的客户满意率高出73%

 搭建以客户为中心，能够覆盖全域客户旅程的场景化服务创新，将是未来企业发展的重点

旅程体验走查

竞品对标客户画像与需求
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2.保险经营管理的内在痛点



痛点1：代理人缺少培训，难以应对客户问题，获客窄导致险企增长受阻
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痛点2：业务流程冗长复杂，运营效率不高，客户体验感有待提高
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痛点3：保险两核过度依赖人工，没有数据建模分析，导致反欺诈效果不佳
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痛点4：产品同质化严重，线上体验便捷性不足，亟待精准化个性化服务
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3.保险服务创新的典型案例
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 虚拟人在虚拟直播和人工智能等技术的推动下，交互体验实现已实现大幅优化，正在成为中国IP和商业发展最 
重要的新方向

 当前，虚拟数字人正朝着智能化、便捷化、精细化、多样化发展，将逐步进入成长期

1、虚拟人智能客服顾问正成为客户服务新趋势

虚拟数字人

• 基于大量4D扫描高精度数据，实现表
现力形象、生动

• 采用轻量级深度神经网络，端到端表 
情和口型实时预测，准确率高于 
98.5%

• 四种驱动方式，基于多模态AI技术、
NLP和语音识别技术，熟练掌握英语、 法

语、德语等多国语言

某银行金融数字人

数字人表情、动作、语气、语调逼真，不仅 
能实现视觉、听觉多感官的实时交流互动， 
还能利用深度学习技术学习专业领域知识， 
帮助员工完成标准业务流程
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 真实对训、全面考核、系统认证
 知识点掌握度，话术掌握度、语言表达能力等级

2、数字人培训师，突破培训瓶颈的智能交互体验
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。

•RCS系统：可通过消息将人与各类智能硬件进行连接，成为物联网 与互
联网便捷的大连接入口

•Chatbot：能够理解用户指令和需求，并深入到RCS系统当中进行 实际
操作

•RCS + Chatbot结合：系统同时具备了理解需求和执行任务的能力
RCS消息可通过多种方式触发chatbot，如在消息搜索框内搜索后点 击搜
索结果触发、在浏览器的网页上点击触发、扫描二维码触发、 输入
Chatbot ID触发，触发后即可进入消息交互界面

 据前瞻产业研究院数据，2018年全球服务机器人销量达1657.1万台，2019-2026年间聊天机器人相关市场 
将保持30.9%的复合增长率

 聊天机器人，通过和其他技术整合，可以产生大量创新应用，如：Chatbot结合RPA，可有效降低企业人力 
成本和运营效率，成为企业数字化升级新宠； 5G时代，Chatbot结合RCS，用户可不通过APP，直接通过信 
息互动就能使用企业提供的各种线上服务功能，应用于回访、咨诉、线上业务受理等，实现一站式服务体验

3、智能聊天机器人（Chatbot）应用领域将继续保持高速扩张

RCS + Chatbot结合应用示例
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 声纹识别技术日趋成熟，现阶段已有部分金融企业引入声纹识别，优化安全识别方案，提升服务体验
 声纹识别是基于声波特性进行身份识别的生物识别技术，同指纹和人脸识别相比，安全性、便捷性更胜一筹， 

现阶段该技术主要应用于账号注册、身份验证登陆等场景

4、声纹识别日趋成熟，已在安全验证领域逐步应用

声纹识别技术通用应用流程

•应用场景：远程开户 /贷款 /  大额
理财大额理财等远程面签环节
•像人一样“视” +“ 听” ，  实现
多模态算法，更自然拟合人类认知，
智能精准确认对方 身份

18

声纹识别+人脸识别双重认证产品示例

数据来源：公司官网、头豹研究院



5、AI智能识别，应用在线视频审核和身份确认
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金融级增强人脸身份认证：
1、炫曈活体检测 （对抗静态电子图像、合成图、打印图片、视频图
像、照片挖洞、面具攻击）2、增强数据传输安全加密
3、增强大数据风控，识别风险设备/手机号/IP 4、视频帧留存



4、人工智能+大数据应用在风险建模和反欺诈
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 银行和保险公司基于客户风险数据，对客户进行精准分析和风险建模，识别不良行为客户



5：人工智能应用在核保风险分析和判断识别
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 保险公司核赔是保险业务最重要的环节之一，传统核赔流程复杂、审核材料众多。
 数字员工产品方案将RPA、AI等技术应用于核赔流程，实现对投保材料的自动识别与结构化，材料一致性比

对审查，材料合规性查询审核以提升信息采集与审核效率，可以实现快速完成核赔材料审查的业务目标。



5：人工智能应用在核保风险分析和判断识别
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 核保知识图谱，对于客户信息、医疗健康、核保评点等形成核保规则图谱
 智能核保规则引擎，对核保数据信息进行检索、处理和判定，自动生成核保结论



6：AI智能理赔持续发力，可实现较大幅度理赔服务效率提升
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 在线实现票据信息录入，无需人为填写票面信息，通过AI能力自动录入相关信息
 通过IPA流程机器人识别保险医疗场景票据、证件（融合OCR识别、NLP抽取、分类、票据切割等核心产品）
 实现在线实时智能化的快速发票信息录入，提高票据电子化录入效率，同时在录入过程中能有效避免错票、冲

红、误输入等情况发生。



 某通过理赔计算引擎，自动计算符合赔付规则的费用。
 根据收集的各省市医疗三目录数据，自动匹配医保目录诊疗、用药、自费比例等信息，替代人工查询和调整。
 自动理算引擎根据费用情况，及产品定义的赔款计算公式，计算分项金额并汇总。

6、AI智能理赔持续发力，可实现较大幅度理赔服务效率提升
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 某集团推出“智能闪赔”理赔服务平台，对车险理赔实现端到端优化，可覆盖所有乘用车型，全部外观件及23 
项损失程度，识别精度高达92%，自动理算率99.7%

 “定损宝”智能解决方案，基于移动端深度学习模型部署，可实时定损，用户通过拍摄视频即时就能在手机上 
看到车辆损伤情况、维修方案、保险赔付金额等信息，定损准确率98%

6、AI智能理赔持续发力，可实现较大幅度理赔服务效率提升

智能闪赔平台

25

定损宝



7、智能推荐能力逐渐普及，提升个性化服务体验

 智能推荐技术，需根据用户历史行为建模并判断后续行为和喜好，以此给用户做相对应的内容和产品推荐，另 
外，当用户没有明确目的时，也可以帮助用户发现新内容，目前已在电商、内容、视频、新闻资讯等领域得到 
广泛应用，SAAS服务形式逐渐成为主流

某平台推挤引擎应用效果示例 网络保险营销场景智能推荐应用

 通过使用推荐产品效果提升如下：

• 播放/调用比提升235%；

• 人均播放次数提升了1.8次，提 升
比例为54.5%；

• 人均播放时长增长了61秒，提 升
比例为13.8%；

• UV转化率（播放人数/到访人数） 
提升了25.6%；

• 日活转化率提升了25.3%。

数据来源：企业官网
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8、云计算、区块链确权和智能合约应用，对于提升客户信任感有较大价值

 区块链技术应用于客户经营场景，代理人关键行为上链存证，屏蔽营销短信，减少重复营销
 智能合约应用，有助于增加保险交易透明性和理赔便捷性，目前已在保险、艺术、房产等领域应用

某保险集团智能合约支持航班延迟险自动赔偿区块链确权产品逻辑

代理人/客户

保护
代理人/客户

反馈

多场景 应用
&保护

利益问题 反馈
&保护

代理人利益 采
集&存证

保护 
技术 
能力

闭环 
反馈 
能力

区块链平台 利益证据采集
接触轨迹

智能合约
客户保护规则

营销短信屏蔽 活动屏蔽

可信 
存证 
能力

其它场景

代理人/客户
证据积累
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