
 

火山引擎，与保险行业探索

数字化的体验创新 
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保险业是国内目前数字化转型最快的行业之一。金融是天然离数字化

最近的行业。IT 基础好、IT 投入大是保险行业数字化的重要特点。银保监

会数据显示，2020 年我国保险机构信息科技资金投入为 351 亿元，较上

年同比增长 27%。 

为实现线上转型，早在 2016 年开始，国内相关保险企业就在迁移上

云。目前保险行业上云率较高，中国保险行业协会 2021 年 12 月发布的《保

险科技“十四五”发展规划》数据显示，“十三五”规划期间，保险行业

整体采用云计算的比例为 76.8%。 

保险行业的客户、产品在线上占比还在持续上升。中国保险行业协会

数据显示，2020 年保险行业平均线上化客户占比 41.9%，平均线上化产品

占比 36.2%。2025 年保险行业平均线上化产品比例将超过 50%，线上化
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客户比例将超过 60%。 
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保险企业的数字化发展方向已经非常清晰。上云只是数字化转型的第

一步，第二步是业务经营的变革。业务经营层面，前端的营销、销售，后

端的承保、核保、理赔都将逐步数字化。 

今年 1 月，银保监会发布了《银行业保险业数字化转型的指导意见》

（以下简称“意见”）。“意见”称，银行业、保险业的数字化转型要以价

值创造为导向，推动业务经营管理数字化，加强新产品、新业务、新模式

研发。 

简单理解，过去几年银行业、保险业迁移上云侧重“做基建”。在第

一阶段，企业大量采购云资源、数据库、数据中台，完善 IT 基础设施。 

随着 IT基础设施逐步完善，保险业接下来要“见成效”。在第二阶段，

企业要采购数字化应用，创新用户体验，改进业务模式，进而提高效率、

增收降本。 

这是字节跳动旗下云服务品牌火山引擎与部分头部保险企业正在试图

实现的目标。 

  

保险企业想要什么？ 

随着 IT 基础设施初步建成，保险企业数字化转型也更多延展至业务经

营层面。保险行业一个重要挑战是，如何与客户建立更紧密的联系。这是

两方面因素造就的。 
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其一，保险行业有自身特点，保险公司与保险客户之间处于“低频交

易、弱连接”的关系； 

其二，由于政策严格，保险企业缺少合法合规使用过往积淀数据的能

力； 

因此，保险企业期望从不同渠道获取更优质的客户，精准匹配保险产

品和服务，从而提升客户粘性。实现数字化、在线化的价值在于：优化营

销成本、改善业务结构，降低运营风险。 

保险产品，尤其是人寿保险产品特点是，用户购买的决策成本高、决

策流程长，一旦购买后便会长期续费。这决定其销售需要极长的教育引导

过程。为此，保险企业需要和用户之间要建立强黏性。 

保险行业的线上流量转化路径通常分成了三个环节：公域获客、私域

留存和私域转化。 

公域获客，需要通过获客产品、内容投放影响充足的优质目标人群；

私域留存，需要进行市场教育，轻量化沉淀客户人群；私域转化需要实现

流畅、高效的成交。 

内容产出一般有两个解决路径，自建内容团队或寻找外部内容合作伙

伴。自建团队的优势是能够更好地把握内容调性，但成本高、产出效率低。

内容推送可以自研推荐引擎再一步步调试校准，但同样存在成本高的问题。 

综合考虑时间、人力成本，一家头部保险企业决定引入外部成熟的产
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品。火山引擎金融解决方案团队为之量身定制了“内容定制+商品推广”全

链路解决方案。 

  

火山引擎能做什么？ 

保险企业搭建线上销售体系，策略分成了两环。第一环是放大前端的

公域流量漏斗，第二环是提高私域漏斗的转化效率。 

为此，火山引擎提供了一整套专注增长的 SaaS 工具，其中包括内容

中台、视频直播、数字人、智能推荐。此外，A/B 测试等产品也被投入使

用。火山引擎总裁谭待介绍，这些工具的增长能力分成三块：敏捷迭代、

体验创新、数据驱动。 

在这一系列工具的作用下，火山引擎与此头部保险企业主要做了三方

面的合作。 

其一，建设内容中台。此保险企业旗下 APP 引入了 400 余家一线官

方金融媒体，100 余位百万级粉丝的个人创作者，覆盖财经、健康、视频、

科技等多个频道，图文、视频的日更量增长 100 倍。用户浏览量月均增长

309%，内容月活增长 104%。 

其二，利用增长工具构建符合此保险企业旗下 APP 调性的内容池。通

过搭建“内容理解模型”，构建符合调性的内容池。借助 AI、NLP、ASR

等技术，“内容理解模型”可以解析符合调性的样本内容，再经过机器学
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习模型不断锤炼，最终模型能够具备内容理解能力，自动选出符合的内容。 

其三，优化业务过程中的实际体验。使用了火山引擎提供的视频直播、

数字人、A/B 测试等增长工具快速迭代旗下 APP。通过内容管理提升用户

黏性，通过视频强化用户交互，真正实现了企业业务地体验创新。其结果

是，上述保险企业旗下 APP 误触率降低了 30%。直播平台转化率提升了 4

倍，整体转化提升了 1.5%。 

对很多保险企业来说，采用这套解决方案，可以升级用户体验，形成

了新销售闭环。 

保险企业为打造线上销售通路，通常会把微信、抖音两个流量入口的

用户沉淀至自有 APP，再通过精准内容与用户建立粘性，以此实现销售转

化。 

在过去，销售人员向用户上门销售产品容易造成打扰，成单率也低。

在这个闭环中，保险经纪人可以在内容平台上创作图文、视频、直播等内

容，用优质内容潜移默化地影响用户。火山引擎提供的算法把内容精准推

荐给用户。用户可以根据自身需求，在线购买适合的保险产品。 

在这个闭环中，保险企业的营销成本可以得到优化，销售效率也将因

此提升。保险经纪人从传统销售模式调整为专业、内容驱动型的销售人员。

用户的保险知识可以得到补充，购买保险的过程也变得更简单。 

未来可发力的方向 
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