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保险業沟通协作的挑战与机遇

摘要

对保险公司而言，与客户培养紧密的关系并非易事。将客户称为「投
保人」，使保险公司与投保人间更显生疏。毕竟对消费者而言，保险
是一项购买后永远不会想用到的产品。消费者都是在意外发生后备感
压力情况下，行使保单权利，索取理赔。 

然而，情况正在转变。由于新科技与消费者期望的改变，为保险公司
带来威胁与机会，让保险公司有机会巩固与投保人的关系，并加强双
方的合作。以下这份白皮书将检视这些转变的背景，并说明如何善用
此转变，提供高质感的个人化顾客服务。

背景

科技的变革和消费者对顾客服务期望的改变，使保险公司大幅增加对
新数字科技投资。根据埃森哲 (Accenture) 的调查指出：「目前有35 
%的保险公司将全面性投资数字科技，作为公司整体策略的一环。」4

有些投资是用于改善现有的业务流程，有些投资则是为了带来革命性
转变，例如将客户的价值定位从「提供保险的对象」，提升为「协助
客户管理风险与预防意外发生」4。

造成这些冲击的关键科技包括「物联网」（IoT）、遥测技术与行动通
讯。在此同时，投保人对保险公司能提供实时服务的期望日益升高，
他们希望能随时与相关人员进行互动，而不只是在意外事件发生时，
保险公司才采取被动的响应。新科技的出现，让客户要求更好的服
务。

人－系统－事物

举例而言，目前有些汽车保险公司在专为年轻驾驶人设计的保险商品
中，同时要求使用车载信息系统以监测车辆使用情形（即驾驶人如何
驾驶车辆）。一些保险公司的方案当中早已囊括居家安全与个人健康
监控。当保险公司能够建立起人、流程与「物」之间的连结后，保险
公司便能发展新的产品定位，协助顾客及早因应意外事件，甚至能够
在意外发生前有所行动，而不是在重大损失发生后才亡羊补牢。就像
预防性医学强调预先防范准备，降低保险发生时索赔的成本及压力。
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目前的尚未解决的问题是，要如何提供完整的保险通讯生态系统网
络，让保险公司、客户、相关事物和其他关系人（例如保险经纪人、
理赔估算人员、维修厂商与供货商）得以沟通？客户需要的网络要求
个人化服务、服务取得便利、使用方式亲切简易、同时还必须兼顾安
全性与隐私权。这个网络必须能与各系统与应用相连，还要方便传递
多种内容，包括对文档、相片与影片进行分享、传送讯息与通知以及
管理对话，并且可以从移动设备、电脑或平板有效率地执行上述所有
工作。

客户服务落差

保险業客户的忠诚度比其他产业来得薄弱许多。如果要增加客户的「
黏稠度」，便需要着重提升整体的客户服务体验。客户想知道如何能
快速简便地取得问题的答案，也想了解申请理赔的难易程度与是否公
平合理。当保险公司认识到客户的需求，便能运用此一新机会，将客
户体验提升至新的境界。

当投保人联络客户服务中心时，客服人员往往都在远方。在自助式客
户服务与高度互动的个人化实体服务之间，目前存在极大的差距。埃
森哲公司的Mark Sherwin认为，客户服务体验应该要进行渐进式分级
3。随着Vmoso这种虚拟化、移动化、社交化的新型沟通方式出现，
将有机会解决「客户服务落差」的问题。无论保户需要与保险业者沟
通的事项是保单修改、续保、申请理赔，或简单的查询，保险公司都
能以有效率又低成本的方式，为保户提供实时互动且便利的个人化体
验。

「埃森哲公司的全球消费者脉动调查（Global Consumer Pulse Survey）指出，在
2014年有65%的消费者因为保险公司的服务质量欠佳，至少更换过一家保险公司。
此数据从2005年的49%连年稳定攀升达到2014年的水平。」4

来自竞争者的威胁与机会？

保险公司除了单纯销售保单产品之外，更可以通过提供高度个人化的服务组
合取得优势。物联网中事物（举凡汽车、白色家电、居家設備）的连结能力
与穿戴式科技，提供实现定制化或个人化服务的机会，协助消费者主动管理
他们的生活。保险公司在此化身成为掌握先机的服务商，协助投保人管理家
务（烟雾警报器启动、洗衣机定期保养等）、提供潜在威胁（如水灾）预
警、提供健康的生活方式等等。汽车科技的跃进也将使汽车保险业务产生转
变；麦肯锡（McKinsey）顾问公司近日在报告中指出，「在美国，自动驾驶
汽车可能减少90%的汽车事故，且每年可因此减少总价达 $1900亿的损害与
医疗费用」5。
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另一方面，其他早已熟悉这些科技与个人化应用的组织，将可能发展
与保险市场互相重复的服务。因为现在已有许多服务可以因应客户的
偏好或特殊状况进行量身打造，甚至自动定制化。这种服务概念称为
「我联网」（Internet of Me4）——它可以定制化用户喜欢的音乐、
个人化阅读推荐、个人最想知道的最新消息、您可能认识的人等等。

「消费者不想再联络电话客服中心，他们想要在网络上轻松购物，或是使用应用程
序发送遗失通知或启动自动程序。如果您将这些功能嵌于业务当中，将可带来无限
美好商机。当你关注時，便会发现这些数据非常强大，因为您能够通过它们开始销
售正确的产品字化与数据带来庞大商机。」

Royal Sun Alliance6 产物保险公司信息长 Darren Price

沟通、移动性与顾客关系

在这个高度连结的移动时代，当消费者已习惯个人化服务、期望享有
隐私权、希望能依需求存取信息、并预期可轻松进行沟通的情况下，
有那些维护顾客关系的沟通选项？

电话与客服中心

电话与客服中心沟通的优点是高度个人化，因为多数人偏好与服务人
员直接互动。但是缺点是成本过高。通过客服中心进行大多数客户沟
通的成本让人望之却步。另一个缺点是无法同步沟通内容。客服对话
是实时、仅限于通话期间的当下，双方都必须投注时间进行通话。一
般而言，一通客服电话只占客户与客服中心长期沟通内容的一部分，
客户每次拨通电话，就要与另一名服务人员重新进行互动、解释情
况、并描述事件发生背景。

电子邮件

电子邮件简单易用、使用方便而普及、成效优良、而且通常效率颇
高，但是电子邮件较难区分责任归属，也无法呈现信件之间的关联脉
络，在同一讨论主题中的每封电子邮件都不相同。附加在电子邮件的
文档，也不会与信息流中后续邮件自动建立连结。当收件箱中收到大
量邮件时，重要邮件常常被遗落在收件匣底端。
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网站即时通讯

访问网站时弹出的即时对話視窗（「您需要什么协助？」）是互动性
颇高的沟通方式，但通常不具有事件前后背景，与前次造访之间没有
相互连结，客户也无法获得持续发展的相关信息。此外，此种方法未
提供推播机制，无法主动发送重要讯息或通知给客户，必须另行通过
电子邮件或短信通知。客户与保险公司之间的沟通因此断裂，未来有
类似状况或问题时，也没有单一信息来源供双方存取与检阅。 

应用Vmoso进行高质感互动

Vmoso将多种企业沟通功能整合于单一平台，使人、系统与事物(即「物
联网」的「物」)之间相互连结与互动，协助企业进行沟通与信息共享： 

• Vmoso即时通讯：以关系为基础的私人沟通渠道，提供便利、实时
与持续的沟通与对话。

• Vmoso任务：以项目／议题／案例／事件为基础建立的私人渠道，
造就更加密集，且更能区分责任的工作组协作。可由系统自动产生
或由人员建立。

• Vmoso公告：以社区为基础的互动渠道，可设置为半私人、半公开
或公开，供知识共享与取得。

• Vmoso空间：统一化的互动空间。用户可利用空间功能在任一平台
中随时随地与任何人组成工作组、归类内容或分享事物。您可以为
保户、保险经纪人、代理人、理赔估算人员、理赔申请或资产等建
立空间。

• 互操作性：开放式应用程序编程接口（API）使Vmoso能够与电子
邮 件、记录系统和物联网进行双向沟通运作，藉此对整体保险产业
的生态系统（包括：保险业者保险经纪人／代理投保人保单申请理
赔、理赔估算人员）提供高质感互动服务。

运用于保险产业时，Vmoso高质感互动（HTE）平台能通过上述机
制，动态地串起整个生态系统（包括：保单、投保人、保险经纪人／
代理人、保险公司），并藉此提供以下功能：

1. 双向、具持续性与隐私的沟通管道。例如：保险公司对保险经纪人
对投保  人（B2B2C）或是保险公司对投保人（B2C）。可用于保
单续保通知、提醒、申请理赔、客户提问查询、与提供所有相关文
档（保单、保险列表、理赔程序等）的链接或参考数据。

2. B2B业务渠道：包括保险公司对保险经纪人、保险公司对理赔估算
人员、保险公司对合作伙伴等。
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3. B2B服务与支持管道：保险公司对理赔估算人员、保险公司对合作
供货商、保险公司对维修厂商对供货商、道路救援等。

4. B2B2C公告／空间，发布常见问题／意见反应论坛：除了一般议题
讨论串，针对所有保单以及不同类型保单个别设立讨论主题。

5. B2B 公告／空间，发布合约、程序与准则等。

6. B2C 公告／空间，发布保单文档等。

7. 个人空间，用于存放保户的收据、精算文档等。

所有的活动（包括与保单、理赔、保单续保的沟通）、人员（保户、
保险业者员工、理赔估算人员、保险经纪人与其他第三方参与者）与
内容（保单文档、相片、理赔窗体、证人口供等），都能够交互参
照，进而建立可全面搜索的「知识网」。

效益

1. 更快速、更方便区分责任归属，及更可靠的沟通方式：特别适用于
重要提醒、保单续保、重大保单变更与理赔状态更新等。

2. 投保人与保险公司间产生更紧密的互动，进而强化客户关系。
3. 用户可随时通过移动设备，或整合其他应用程序／系统存取必要信

息。
4. 数据分析功能：针对风险、理赔、保户特性、偏好与需求，提供更

深入的分析，协助保险公司提供更加个人化与更具互动性的服务。

结论

科技与消费者期望的转变，促使保险公司寻求与客户互动的新方式。

这些方式需要更好的互动连结能力，串起保险公司客服人员与投保
人、各种监控汽车、住家和客户健康的工具、与保险流程中其他各方
与相关系统。Vmoso正是能够提供此强大链接功能的现代化整合平台
方案，符合现代消费者对沟通的期望与习惯。
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关于 Vmoso

Vmoso是一项可进行虚拟企业沟通、移动工作组协作与社交式企业互动
的云端应用解決方案。它整合了电子邮件、即时通讯、内容共享、工
作任务与社交网络，提供紧密互动的体验，让用户与其相关组织运用
极少的时间与更低的成本，完成更多工作。

了解更多信息请访问：www.BroadVision.com/bvod/products/
vmoso
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自 1 9 9 3 年 创 立 以 来 ， 美 国 宏 道 （ B r o a d V i s i o n ， N A S D A Q 代
号：BVSN）不断推动创新，提供电子商务解决方案，协助企业及其
员工、合作伙伴与客户维持积极互动、建立社交链接与全面组织化，
以达成更大的商业效益。BroadVision®解决方案包括Vmoso与明晰
谷。Vmoso应用于虚拟化移动社交式企业协作，明晰谷则是企业社交
网络，全球各地的用户都可通过网页和移动应用程序存取使用这两项
云端应用。

了解更多信息请访问：www.BroadVision.com/bvod/

BroadVision及其以大小写字母排列的相同文字，是BroadVision, Inc. 
在美国及其他国家的商标或注册商标。
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