
 

施辉：保险的特殊性决定了

服务的重要性 
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文/新浪财经意见领袖专栏作家 施辉 

 

传统保险大数法则逻辑下，其商业模式中出险是少数，和客户的交互

也就成了低频，但需要服务时总是在紧急危难之时，这样情景下的服务，

好与不好，客户都将刻骨铭心。而且，保险发挥的大多是出险后的经济补

偿。这就是传统保险的特殊性。 

数智时代，保险业可以也应该要通过“服务提升”创造更大商业价值，

通过“服务延伸”创造更大社会价值。 

一、在“服务提升”中创造更大商业价值 

从涉及各行各业、千家万户看，保险业是一个社会属性较强的行业。 
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从我们生存的世界看，每一天灾难、意外、病痛、死亡都在不同的角

落发生着，灾难和意外的发生是“必然”，但发生在何时何地何人是“偶

然”。保险是居于必然的“大数”和偶然的“小数”而来的“大数法则”

和“分摊”，体现的是互助共济，是众人助一人。 

较强的社会属性，说明影响不小。成立逻辑之大数的必然和小数的偶

然，让现实生活中只有少数人可以感受保险的服务和经济补偿。 

这样的逻辑下，买保险就是为了“以防万一”，希望在真碰到“灾害”

和“意外”时可以“万无一失”。 

在“以防万一”和“万无一失”之间，社会、企业、个人都不希望“万

一”真的发生，因为发生了就要去面对真实的损失和病痛，而损失和病痛

不是“经济补偿”可以完全替代的。 

但“万一”总会发生，“一失”在所难免。在这样的逻辑下，需要服

务的时候都是极端的场景，无助的时刻。 

所以保险的“服务”对客户而言不是通常的服务，具有特殊的含义，

就是在危难时候才需要服务。 

买保险就是为了“以防万一”和“万无一失”，但危难时候需要服务

时，这个“服务”的功能和角色需要的是信赖、是从最初精神和心理的慰

籍到最后的经济补偿。 

这样特殊的服务需求带来的是什么？我认为那就是“服务好也刻骨铭
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心”，“服务不好也刻骨铭心”，而保险又是一个社会属性较强的行业，

好与坏都会较快的传播。因此，保险业的品牌来自服务、来自口碑。 

以上说的是我们理解的传统保险逻辑下的服务，也是保险合同条款所

承诺的本该和应该做好的服务。但现实中，保险服务本身的特殊性，当危

难、无助、病痛发生时，客户的需求往往是多方面的，服务及时只是最低

要求，更需要的是有温度的服务。 

因此，保险业只有穷尽所能的去不断提升服务，才能创造更大商业价

值。 

二、在“服务延伸”中创造更大社会价值 

传统的保险保障，解决的是自然灾害、意外事故来临时的经济补偿。

核心逻辑是基于风险概率下大数法则的互助共济。但无论服务的好与不好，

补偿的足与不足，结果都是财产的损失，人身的伤亡，身体的病痛。 

从社会、政府、企业、个人家庭角度看，若可以选择，都不希望灾害

发生，不希望人身伤亡；个人和家庭也都不希望有病痛发生。 

对社会、企业、个人家庭而言，可保的财产利益都是辛勤劳动工作付

出的回报、也是付出时间的积累、是正常生产经营和生活的基本资料，损

失和灭失都是全社会财富和财产的牺牲。 

灾害减少、事故减少、赔款减少，本身就是保险业自身经营的基本目

的。要变事后赔偿为更多的事前管理，保险业只有更充分的发挥好防灾减



 

 - 5 - 

灾、风险管理的功能，这样才能在满足自身商业价值基础上发挥更大的社

会价值。 

一个行业、一家企业，只有当它能够创造更大社会价值的时候，它的

存在才更有意义。在实现商业价值的同时，去努力实现更大的社会价值，

才是一个优秀的行业，一家优秀的企业。 

因此，保险业只有通过更多的防灾防损和风险管理去延伸服务，才能

创造更大的社会价值。 

三、数字化为“提升”和“延伸”提供了前所未有的条件 

五年或十年前，保险业的服务要体现及时，时空是最大障碍；要体现

准确，现场确定和最大诚信原则下的各种材料提供、传送是麻烦不便。 

信息技术从基础到运用的不断发展，从“互联网保险”到“科技保

险”、“数字保险”，信息技术的迭代推动保险信息技术从提升销售、运

营、理赔、客服的单一系统；从烟囱式的孤岛系统到分布式建设；从固化

的核心系统到周边的微服务平台建设，极大改善了保险业经营的能效。 

互联网基础传输技术才从 20 年前的 64K 进化迭代到了 5G，从简单的

传输文字，到快捷的传输语音、图像、视频。技术已让保险服务及时的最

大障碍时空变得不是问题，让确定损失的图片、资料传输变得方便简单，

一个手机就可以便捷的交互完成所有的报案、照片资料上传，小的赔案可

以快速的线上远程处理和及时赔付。 
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