
保险公司未来角逐方向：
建立以“客户为中心”的
中台体系



在这个客户主权的时代，中国保险行业竞争日益

加剧，如何做好存量客户的经营服务并开拓新客

户，是摆在险企面前的一座大山。

传统险企面临着转型压力：

运营成本高：系统烟囱式重复建设，依赖关系冗

长、数据需求碎片繁杂、ETL工作加重。

管理难度加大：客户信息口径不统一、取数不准，

日常经营能力不足。客户数据分析挖掘不足，管

理决策停留在个人经验，难以应对多变市场。

经营风险增加：随着业务体量的增大，客户信息

错误覆盖，导致客户投诉及监管风险增大。

建立以客户为中心的中台系统，为险企管理提效、

业务赋能是险企客户管理部门的努力方向。

背景与挑战
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建立以客户为中心的中台，首先是确定客户来源系统，包括内部业务系统

以及必要的外部系统，并按业务需求梳理需要接入的客户信息，再是开展

客户信息统一认证、客户统一分析。统一认证是建立关于客户信息的管理

规则，保证客户信息规范、准确、一致性，统一分析是建立分析模型，挖

掘业务突破点，为客户经营服务提供决策支持。最后通过业务应用实现赋

能，帮助企业进行业务突破。

关于客户管理的中台实施分4个步骤：

建设方法论

2 保险公司未来角逐方向：建立以“客户为中心”的中台体系

客户信息接入

统一认证

统一分析

业务赋能
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统一认证：客户信息校验、认别及归并

客户信息接入平台前需要对客户信息进行必要的校验，以保证客户信息的

规范准确。

以客户为中心的险企实践成果

识别同一客户，重复信息合并，以降低客户信息冗余，同时对同一客户数

据质量问题进行梳理，治理存量数据并管控增量数据。
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长度、格式校验
保证数据的规范、

准确

参数表校验
保证全司范围
客户信息统一

敏感词校验
避免垃圾信息、

脏数据

外部校验
提升数据的
真实性

识别方法

证件类型
+ 

证件号
识别唯一性

手机号
识别

接入客户

现客

潜客

归并处理

新增

覆盖

数据治理

无保单

► 投保人
► 受益人
► 收款人
► 被保人
► 付款人



统一分析：客户信息图谱及标签体系

围绕一个客户分析维度，梳理保险业务售前、售中、售后各环节的业务

信息，从基础信息、保单信息等梳理信息项形成客户信息图谱，为业务

分析建模提供数据支持。
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客户标签体系是基于业务常用的分析维度进行客户信息归纳整理，以快

速定位客户经营管理问题、探索业务突破方向。保险客户标签建设可以

从客户的基本信息、健康信息、资产信息等多个维度进行梳理，建立客

户360画像体系，满足业务经营需求。

客
户
分
析
项
梳
理

基础信息

保单信息

服务信息

理赔信息

行业信息

基本信息

联系信息

……

员工信息

地址信息

证件信息

……

保单基础 保单回执

渠道 ……

…… ……

基础服务 增值服务

触点信息

业务数据
梳理

业务需求
分析

标签体系
建设

360°
客户画像

客户标签体系

保险客户标签梳理维度

1. 基本信息

2. 健康信息

3. 资产情况

4. ……

5. ……

6. ……

7. ……

8. ……

9. 风控合规



男

女

中台赋能，释放客户价值

以中台数据服务能力、分析能力等，帮助险企业务部门更好服务存量客

户并开拓新客户，并为公司快速了解业务情况、响应业务需求并制定决

策建设前端看板，展示获客预警、客户规模趋势，分模块客展示客户漏

斗、客户旅程、高客画像等。
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部分管理看板实例：

年龄性别 学历

获客量预警

数量 同比

获客量趋势图

分公司 获客规模 预警情况

XX公司 ----

XX公司 ----

XX公司 ----

---- ----

规避业务风险 精准营销拓展新客 运营管理提效

数据服务

统一认证

标签服务 分析服务 共享服务

维护存量客户

统一分析

……

业务价值

服务能力

客户中台

实现客户统一管理，更好地服务业务发展



客户管理中台对某险企客户经营起到了明显的效果，具体体现在：

客户经营能力全面提升：基于客户画像模型及分析模型，及时精准营销和

服务，如客户生日祝福、产品精准推送等，客户的满意度有所提升。

公司管理效率明显改善：管理看板实时显示客户多维信息，并直达各分公

司架构层级，为公司管理部门了解客户规模趋势、服务满意度、经营风险

点提供了高效便捷的窗口，管理效率较原有的系统分散查看、报表手工报

送模式有了明显的改善。

智能决策为企业数字化转型提速：客户信息的统一认证实现了跨系统数据

的一致性，依靠数据与算法实现客户产品及服务需求的预测分析，智能推

荐客群和经营策略，数字化智能决策让企业思维模式、决策模式、工具模

式一起“聚变”，为企业数字化转型提速。

对险企的价值
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安永金融管理咨询团队以多年的专业实践沉淀，积累了丰富的数字化转型

实施经验，能为包括金融业在内的各企业提供数字化转型一站式解决方案，

从数据治理、中台建设、到前端产品应用，致力充分激发客户多年沉淀的

业务数据价值，发挥数据经营决策效能，为企业发展再突破构建强有力的

保障。

欢迎联系我们。

团队介绍
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忻怡
大中华区金融服务首席合伙人
亚太金融科技及创新首席合伙人
安永（中国）企业咨询有限公司
+86 21 2228 3286
effie.xin@cn.ey.com

刘静如 Jean Liu
大中华区金融服务合伙人
安永（中国）企业咨询有限公司
+86 13817634332
jean.jr.liu@cn.ey.com

梁尚文
大中华区金融服务咨询服务主管合伙人
安永（中国）企业咨询有限公司
+86 10 5815 3236
sherman.leung@cn.ey.com

周悦
大中华区金融服务高级经理
安永（中国）企业咨询有限公司
+86 137 2370 4779
joe.zy.zhou@cn.ey.com

陈金虎
大中华区金融服务高级顾问
安永（中国）企业咨询有限公司
+86 185 7645 9540
rain.jh.chen@cn.ey.com



安永 | 建设更美好的商业世界

安永的宗旨是建设更美好的商业世界。我们致力帮助客户、
员工及社会各界创造长期价值，同时在资本市场建立信任。

在数据及科技赋能下，安永的多元化团队通过鉴证服务，于
150多个国家及地区构建信任，并协助企业成长、转型和运营。

在审计、咨询、法律、战略、税务与交易的专业服务领域，
安永团队对当前最复杂迫切的挑战，提出更好的问题，从而
发掘创新的解决方案。
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