
 

 

 

 
 

 

IBM 商业价值研究院全球最高管理层调研
（第 20 期） 

索取数据保费 
全球最高管理层调研之保险行业洞察 



扫码关注 IBM 商业价值研究院

 官网  微博  微信  微信小程序



建立信任优势 | 1 

海量数据 
我们最新的全球最高管理层调研主要探索
在充满数据的世界抢占领先地位所需具备
的能力。我们采访了全球 13,000 多位最
高层主管 ― 包括 738 位保险行业高管。
我们希望了解他们从数据中获得的价值、
他们打算如何将数据转化为差异化优势以
及他们的计划取得了多大的进展。 
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我们确定了数据领先之路的四个不同阶段。我们对调研样
本中的保险提供商进行了相应的分组，按进展程度从低到
高命名为“渴望者”、“构建者”、“探索者” 和“火炬手”
（见图 1）。 

图 1 

数据红利 
与同行相比，保险行业火炬手企业通过在战略、运营和文化中
融入数据，开辟了一条新的价值创造之路。 

22% 
保险行业
渴望者 

“渴望者”企业刚刚踏上
这一旅程。他们刚开始整
合企业范围的业务战略与
数据战略。但他们并未实
施数据驱动的文化，也不
善于从数据中获取价值。 

41% 
保险行业
构建者 

“构建者”企业努力确保
数据战略与业务战略保持
一致，并培养数据驱动型
文化。他们还利用数据实
现自己的目标，但尚未达
到预期回报。 

27% 
保险行业
探索者 

“探索者”企业在数据领
先之路上刚好走了一半。
他们努力确保业务战略与
数据战略保持一致，并尝
试通过新方法将数据转化
为价值。他们已经开始从
数据中收获回报，但还不
能确保持续实现数据的全
部价值。 

10% 
保险行业
火炬手 

“火炬手”企业已接近目
的地。他们将数据战略与
业务战略融合，在数据丰
富的文化氛围中开展运营，
并对数据可实现的价值设
定了较高的期望值。他们
通常能够超越目标。 
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无论以哪种方式进行衡量，保险行业火炬手都能脱颖而
出。与保险行业渴望者相比，“火炬手”企业在管理变
革和推动创新方面的表现要好很多。他们还创造了出众
的收入增长和丰厚的利润（见图 2）。 
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那么，保险行业火炬手缘何能够取得如此亮眼的成绩
呢？我们的分析表明，他们与保险行业渴望者的区别
主要体现在三个主要方面。 

保险行业火炬手： 

― 利用数据赢得客户信任 
― 将人与高科技完美结合 
― 在平台时代广泛而明智地共享数据。 

图 2 

超级明星 
与保险行业渴望者相比，保险行业火炬手更为敏捷、更具创新能力，
而且实现了更优异的业务成果 

成功管理变革的能力优于业界同行 

创新领导力优于业界同行 

收入增长优于业界同行 

盈利能力优于业界同行 

保险行业火炬手 
保险行业渴望者 
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第 1 章 

客户 
如何在信任经济中赢得信任 
信任是保险行业的核心。当客户购买保险
时，他们购买的其实是一个承诺：如果投
保的事件真的发生，保险公司将承担损失。 

新冠病毒疫情的爆发在全球引起恐慌，也
使客户信任彰显出前所未有的重要性。由
于生命和生计都岌岌可危，世界各地的人
们都处在焦虑之中。 



信任赤字 
数据是促成新业务模式的推动力。它催生了用于产品推
荐、保费个性化和客户购买选择的各种新算法。它还促
进了全新业务模式的发展。平台就是个很好的例子。通
过建立生态系统，保险公司能够在平台上推出任何一家
公司都无法单独提供的产品和服务。1 

但是，要想访问以这种方式开展业务所需的客户数据，
必须赢得客户的信任，而这正是保险公司所担忧的，因
为信任程度每况愈下。各种丑闻导致很多人不愿共享自
己的个人数据。还有很多人质疑共享数据所获得的回报
价值。例如，近期开展的一项调研表明，大多数受访者
不相信公共或私营机构能够“妥善”处理他们的数据，
也不认为他们通过共享数据获得了公平的回报。2 

保险公司也未能在这种趋势中幸免。IBM 商业价值研究
院的调研表明，只有 37% 的客户充分信任自己的保险公
司，只有 42% 的客户认为可以指望保险公司提供良好的
服务。3 

建立信任优势 | 5 

“我们面临的最大挑战是
赢得足够的客户信任，
访问可以利用的数据，
从而为客户提供更出色
的服务。” 
澳大利亚某保险行业 CIO 



88% 
48% 
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“我们明白，妥善处
理数据是获得营业
执照的一个重要前
提条件。” 
荷兰某保险行业 CEO 

数据完整性的三大支柱 
因怀疑算法存在偏见、隐私被侵犯以及数据被操控或利
用，客户正在逐渐失去对某些保险公司的信任，但并非
全部。近 90% 的保险行业火炬手正广泛使用数据，加
强客户对他们的信任度（见图 3）。 

图 3 

信任悖论 
保险行业火炬手减轻了人们的恐惧，增强了
客户信任度 

广泛利用数据来加强
客户信任度 

保险行业火炬手 
保险行业渴望者 
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