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保險業溝通協作的挑戰與機會

摘要

對保險業者而言，與客戶培養緊密的關係並非易事。將客戶稱為「保戶」，
使保險業者與保戶間更顯生疏。畢竟對消費者而言，保險是一項購買後永遠
不會想用到的產品。消費者都是在意外發生後備感壓力情況下，行使保單權
利，索取理賠。

然而，情況正在轉變。由於新科技與消費者期望的改變，為保險業者帶來威
脅與機會，讓保險業者有機會鞏固與保戶的關係，並加強雙方的合作。以下
這份白皮書將檢視這些轉變的背景，並說明如何善用此轉變，提供高質感的
個人化顧客服務。

背景

科技的變革和消費者對顧客服務期望的改變，使保險業者大幅增加對新數位
科技投資。根據埃森哲 (Accenture) 的調查指出：「目前有35%的保險業者
將全面性投資數位科技，作為公司整體策略的一環。」4 有些投資是用於改善
現有的業務流程，有些投資則是為了帶來革命性轉變，例如將客戶的價值定
位從「提供保險的對象」，提升為「協助客戶管理風險與預防意外發生」4。

造成這些衝擊的關鍵科技包括「物聯網」（IoT）、遙測技術與行動通訊。在
此同時，保戶對保險業者能提供即時服務的期望日益升高，他們希望能隨時
與相關人員進行互動，而不只是在意外事件發生時，保險業者採取被動的回
應。新科技的出現，讓客戶要求更好的服務。

人 － 系統 － 事物

舉例而言，目前有些汽車保險業者在專為年輕駕駛人設計的保險商品中，同
時要求使用車載資訊系統以監測車輛使用情形（即駕駛人如何駕駛車輛）。
一些保險業者的方案當中早已囊括居家安全與個人健康監控。當保險業者能
夠建立起人、流程與「物」之間的連結後，保險業者便能發展新的產品定
位，協助顧客及早因應意外事件，甚至能夠在意外發生前有所行動，而不是
在重大損失發生後才亡羊補牢。就像預防性醫學強調預先防範準備，降低保
險發生時索賠的成本及壓力。
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目前的尚未解決的問題是，要如何提供完整的保險通訊生態系統網路，讓保
險業者、客戶、相關事物和其他關係人（例如保險經紀人、理賠估算人員、
維修廠商與供應商） 得以溝通？客戶需要的網路要求個人化服務、服務取得
便利、使用方式親切簡易、同時還必須兼顧安全性與隱私權。這個網路必須
能與各系統與應用相連，還要方便傳遞多種內容，包括對文件、相片與影片
進行分享、傳送訊息與通知以及管理對話，並且可以從行動裝置、桌上型電
腦或筆記型電腦有效率地執行上述所有工作。

客戶服務落差

保險業客戶的忠誠度比其他產業來得薄弱許多。如果要增加客戶的「黏著
度」，便需要著重提升整體的客戶服務體驗。客戶想知道如何能快速簡便地
取得問題的答案，也想瞭解申請理賠的難易程度與是否公平合理。當保險業
者認識到客戶的需求後，便能運用此一新機會，將保險客戶體驗提升至新的
境界。

當保戶聯絡客戶服務中心時，客服人員往往都在遠方。在自助式客戶服務與
高度互動的個人化實體服務之間，目前存在極大的差距。埃森哲公司的 Mark 
Sherwin 認為，客戶服務體驗應該要進行漸進式分級3。隨著 Vmoso 這種
虛擬化、行動化、社群化的新型溝通方式出現，將有機會解決「客戶服務落
差」的問題。無論保戶需要與保險業者溝通的事項是保單修改、續保、申請
理賠，或簡單的查詢，保險業者都能以有效率又低成本的方式，為保戶提供
即時互動且便利的個人化體驗。

「埃森哲公司的全球消費者脈動調查（Global Consumer Pulse Survey）指出，在
2014年有65%的消費者因為保險業者的服務品質欠佳，至少更換過一家保險公司。
此數據從2005年的49%連年穩定攀升達到2014年的水準。」4
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來自競爭者的威脅與機會？

保險業者除了單純銷售保單產品之外，更可以透過提供高度個人化的服務組
合取得優勢。物聯網中事物（舉凡汽車、白色家電、居家設備）的連結能力
與穿戴式科技，提供實現客製化或個人化服務的機會，協助消費者主動管理
他們的生活。保險業者在此化身成為掌握先機的服務供應商，協助保戶管理
家務（煙霧警報器啟動、洗衣機定期保養等）、提供潛在威脅（如水災）預
警、提供健康的生活方式等等。汽車科技的躍進也將使汽車保險業務產生轉
變；麥肯錫（McKinsey）顧問公司近日在報告中指出，「在美國，自動駕駛
汽車可能減少90%的汽車事故，且每年可因此減少總價達$1900億的損害與
醫療費用」5。

另一方面，其他早已熟悉這些科技與個人化應用的組織，將可能發展與保
險市場互相重疊的服務。因為現在已有許多服務可以因應客戶的偏好或特
殊狀況進行量身打造，甚至自動客製化。這種服務概念稱為「我聯網」
（Internet of Me）4 ─ 它可以客製化使用者喜歡的音樂、個人化閱讀推薦、
個人最想知道的最新消息、您可能認識的人等等。

「消費者不想再聯絡電話客服中心，他們想要在網路上輕鬆購物，或是使用應用程式
發送遺失通知或啟動自動程序。如果您將這些功能嵌於業務當中，將可帶來無限美好
商機。當你關注時，便會發現這些資料非常強大，因為您能夠透過它們開始銷售正確
的產品，數位化與資料帶來龐大商機。」

Royal Sun Alliance6 產物保險公司資訊長 Darren Price

溝通、移動性與顧客關係

在這個高度連結的行動時代，當消費者已習慣個人化服務、期望享有隱私
權、希望能依需求存取資訊、並預期可輕鬆進行溝通的情況下，有那些維護
顧客關係的溝通選項？
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電話與客服中心

電話與客服中心溝通的優點是高度個人化，因為多數人偏好與服務人員直接
互動。但是缺點是成本過高。透過客服中心進行大多數客戶溝通的成本讓人
望之卻步。另一個缺點是無法同步溝通內容—客服對話是即時、僅限於通話
期間的當下，雙方都必須投注時間進行通話。一般而言，一通客服電話只佔
客戶與客服中心長期溝通內容的一部分，客戶每次撥通電話，就要與另一名
服務人員重新進行互動、解釋情況、並描述事件發生背景。

電子郵件

電子郵件簡單易用、使用方便而普及、成效優良、而且通常效率頗高，但是
電子郵件較難區分責任歸屬，也無法呈現信件之間的關聯脈絡，在同一討論
主題中的每封電子郵件都不相同。附加在電子郵件的文件，也不會與資訊流
中後續郵件自動建立連結。當收件匣中收到大量信件時，重要的郵件常常被
遺落在收件匣底端。

網站即時通訊

造訪網站時彈出的即時對話視窗（「您需要什麼協助？」）是互動性頗高的
溝通方式，但通常不具有事件前後背景，與前次造訪之間沒有相互連結，客
戶也無法獲得持續發展的相關資訊。此外，此種方法未提供推播機制，無法
主動發送重要訊息或通知給客戶，必須另行透過電子郵件或簡訊通知。客戶
與保險業者之間的溝通因此斷裂，未來有類似狀況或問題時，也沒有單一資
訊來源供雙方存取與檢閱。

應用Vmoso進行高質感互動

Vmoso 將多種企業溝通功能整合於單一平台，使人、系統與事物（即「物聯
網」的「物」）之間相互連結與互動，協助企業進行溝通與資訊共享：

•	 Vmoso 即時通訊：以關係為基礎的私人溝通管道，提供便利、即時與持
續的溝通與對談。

•	 Vmoso 任務：以專案／議題／案例／事件為基礎建立的私人管道，造就
更加密集，且更能區分責任的工作群組協作。可由系統自動產生或由人員
建立。 

•	 Vmoso 公告：以社群為基礎的互動管道，可設定為半私人、半公開或公
開，供知識共享與取得。

•	 Vmoso 空間：統一化的互動空間。用戶可利用空間功能在任一平台中隨
時隨地與任何人組成工作群組、歸類內容或分享事物。您可以為保戶、保
險經紀人、代理人、理賠估算人員、理賠申請或資產等建立空間。 
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•	 互用性：開放式應用程式介面（API）使Vmoso能夠與電子郵件、記錄系
統和物聯網進行雙向溝通運作，藉此對整體保險產業的生態系統（包括：
保險業者保險經紀人／代理人保戶保單申請理賠、理賠估算人員）提供高
質感互動服務。

運用於保險產業時，Vmoso高質感互動(HTE)平台能透過上述機制，動態地
串起整個生態系統（包括：保單、保戶、保險經紀人/代理人、保險業者），
並藉此提供以下功能：

1.	 雙向、具持續性與隱私的溝通管道。例如：保險業者對保險經紀人對保戶
（B2B2C）或是保險業者對保戶（B2C）。可用於保單續保通知、提醒、
申請理賠、保戶提問查詢、與提供所有相關文件（保單、保險清單、理賠
程序等）的連結或參考資料。

2.	 B2B 業務管道：包括保險公司對保險經紀人、保險公司對理賠估算人員、
保險公司對合作夥伴等。

3.	 B2B服務與支援管道：保險業者對理賠估算人員、保險業者對合作供應
商、保險業者對維修廠商對供應商、道路救援等。

4.	 B2B2C公告 / 空間，發佈常見問題集 / 意見反應論壇：除了一般議題討論
串，針對所有保單以及不同類型保單個別設立討論主題。

5.	 B2B 公告 / 空間，發佈合約、程序與準則等。

6.	 B2C 公告 / 空間，發佈保單文件等。

7.	 個人空間，用於存放保戶的收據、精算文件等。

所有的活動（包括與保單、理賠、保單續保的溝通）、人員（保戶、保險業
者員工、理賠估算人員、保險經紀人與其他第三方參與者）與內容（保單文
件、相片、理賠表單、證人口供等），都能夠交互參照，進而建立可全面搜
尋的「知識網」。
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效益

1.	 更快速、更方便區分責任歸屬，及更可靠的溝通方式：特別適用於重要提
醒、保單續保、重大保單變更與理賠狀態更新等。

2.	 保戶與保險業者間產生更緊密的互動，進而強化顧客關係。

3.	 使用者可隨時透過行動裝置，或整合其他應用程式 / 系統存取必要資訊。

4.	 資料分析功能：針對風險、理賠、保戶特性、偏好與需求，提供更深入的
分析，協助保險業者提供更加個人化與更具互動性的服務。

結論

科技與消費者期望的轉變，促使保險業者尋求與顧客互動的新方式。

這些方式需要更好的互動連結能力，串起保險業者客服人員與保戶、各種
監控汽車、住家和客戶健康的工具、與保險流程中其他各方與相關系統。  
Vmoso 正是能夠提供此強大連結功能的現代化整合平台方案，符合現代消費
者對溝通的期望與習慣。
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關於 Vmoso

Vmoso 是一項可進行虛擬企業溝通、行動工作群組協作以及社群式企業互動
的雲端應用解決方案。它整合了電子郵件、即時通訊、內容共享、工作任務
與社交網路，提供緊密互動的體驗，讓使用者與其相關組織運用極少的時間
與更低的成本，完成更多工作。瞭解更多詳細資訊，請造訪 www.BroadVi-
sion.com/tw/Vmoso

關於美商宏道資訊 (BroadVision)

自 1993 年創立以來，美商宏道資訊 (BroadVision，Nasdaq代號：BVSN)
不斷推動創新，提供電子商務解決方案，協助企業及其員工、合作夥伴與
客戶維持積極互動、建立社交連結與全面組織化，以達成更大的商業效
益。BroadVision® 解決方案包括Vmoso 與 Clearvale。Vmoso應用於虛擬
化行動社群式企業協作，Clearvale則是企業社交網絡，全球各地的用戶都可
透過網頁和行動應用程式存取使用這兩項雲端應用。瞭解更多詳細資訊，請
造訪 www.BroadVision.com.tw 

BroadVision 及其他以大小寫字母排列的相同文字，是BroadVision, Inc. 在
美國及其他國家的商標或註冊商標。

關於作者 

Bill Porter

有些企業亟欲改善企業內部員工與外部客戶及合作夥伴的溝通、協作與
互動（CC＆E）。 Bill Porter 的工作就是與這類企業展開對話，再透過
BroadVision與其合作夥伴的產品與服務，協助企業實際進行改善。Bill 
Porter 長期關注於企業運作方式，以及科技如何為企業股東、客戶、管理階
層與員工帶來效益。在2011年加入美商宏道資訊之前，Bill Porter曾在數家
新創公司與大型企業任職，在企業科技應用領域擔任過業務、行銷與顧問等
不同職務。對於社群網路、行動商務、數據分析、資料倉儲、電子商務與企
業搜尋領域，擁有豐富經驗。

Ty Levine

「一般人只針對現況提出質疑，而我夢想從未出現的事物，並且勇於嘗
試。」 Ty Levine一直秉持這樣的工作信念，並貫徹這句蕭伯納 （George 
Bernard Shaw）名言顛覆企業常規，改變大眾思維與行為。Ty Levine 熟悉
保險產業，因此了解需要啟動承保範圍時可能遭遇的挑戰。Ty Levine畢業於
美國西北大學傳播研究學系，在媒體與科技領域負責行銷與開發業務。他深
信，改變的目的是為了改善人們的工作方式，而不是為了改變而改變。
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