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摘 　要 :本文对 30 家在浙保险公司进行了问卷调查 ,分别从创新的目标与战略、创新的类型、创新的机制等

方面对其服务创新的现状进行了分析 ,得到如下结论 :第一 ,大型保险公司更加注重强化管理基础 ,并不断

进行管理创新 ;中小型国有控股保险公司继续加快网点建设步伐 ,实现超常规发展 ;外资保险公司则充分

利用其在技术、管理等方面的优势 ,在局部地区或领域形成一定的竞争优势。第二 ,各保险公司在深化传

统渠道的同时 ,不断加大了创新渠道的力度。第三 ,在未摆脱价格竞争的同时 ,我国保险业的市场竞争逐

步向产品、服务、管理、品牌、技术等全方位延伸。
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　　浙江省是中国经济最发达的省份之一 ,其人均

GDP 在全国排名第 4 ,但是浙江省的保险业发展却

与相对发达的该省经济不匹配。2007 年 ,浙江省保

险业实现保费收入 36917 亿元 ,比 2006 年增长

2117 % ,但是浙江省的保险密度 (人均保费收入) 为

85019 元/ 人 ,保险深度 (保费收入占 GDP 的比例)

仅为 2143 % ,这说明浙江省的保险市场有着巨大的

潜力。

随着我国保险市场的全面对外开放 ,更多的外

资保险公司不断进驻浙江 ,从而促进了保险主体的

多元化发展 ;同时 ,保险产品也不断丰富 ,保险险种

结构不断朝着合理化的方向发展。保险市场繁荣的

同时也带来了激烈的竞争。如何取得竞争优势是各

保险公司目前面临的最主要的问题 ,而创新是保险

公司在竞争中保持其竞争优势的必然选择。针对保

险业处于的充满着机遇和挑战的环境 ,笔者调查研

究了在浙各保险公司的创新现状。充分了解在浙各

保险公司的创新情况 ,对各保险公司有效地把握保

险市场主体的创新动态 ,从而制定相应的创新策略

具有重要的指导意义。

1 　文献综述

111 　创新与服务创新

随着服务业的发展 ,服务业在国民经济发展中

的重要性不断呈现 ,很多学者开始研究服务创新。

服务创新的概念要从广阔的和多维度的角度考

察[1 ] 。服务创新是根据客户需求 ,在服务过程中应

用新服务思想、新服务内容、新服务方式、新服务手

段等来改善和变革现有的服务流程和服务产品 ,提

高现有的服务质量和服务效率 ,扩大服务范围 ,更新

服务内容 ,增加新的服务项目 ,为顾客创造新的价

值 ,以满足顾客需求 ,最终形成服务企业的竞争优

势 ,创造良好的经济和社会效益。

在服务创新的分类方面 ,许多学者做了深入的

研究。Wietze 和 Elf ring 把服务创新分为技术创新

和组织创新两大类[2 ] 。Normann 描述了 4 种创新

形式 :社会创新、技术创新、网络创新和复制创新[3 ] 。

Sundbo 和 Gallouj 从创新对象上将服务创新分为 4

类 :产品创新、过程创新、组织创新和市场创新[4 ] 。

Miles 依据服务特性 ,将服务创新分为 3 类 ,即产品

创新 ,过程创新和传递创新[ 5 ] 。蔺雷和吴贵生归纳

了服务创新的基本类型 :产品创新、过程创新、组织
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创新、市场创新、技术创新、传递创新、重组创新、专

门化创新和形式化创新[1 ] 。

在本次调查中 ,我们把创新理解为企业中任何

出于商业目的的改变 ,包括技术设备的引入、新服务

的开发、服务流程的改变、销售方式的改变、销售市

场的变化以及企业组织的变化等。同时 ,把保险业

的创新分为产品创新、营销创新、流程创新、技术创

新、组织创新以及市场创新。

112 　服务创新调查综述

目前较有名的服务创新调查项目有欧盟 S14S

项目、意大利 ( IIS) 的服务创新调查、德国学者的服

务创新调查项目 ,澳大利亚 (ABI)的服务创新调查。

欧盟 SI4S 项目从创新的信息来源、创新的目

标、技术获取途径、R &D 活动、创新阻碍因素、创新

成本和创新活动的影响等方面对服务业的创新问题

进行了较为系统的服务创新调查[4 ] 。

意大利服务创新调查包括 11 个方面的问题 ,

如 :创新类型 (服务创新、产品创新、传递创新) ;创新

费用分布 (投入类型 ,如 R &D、设计、软件、培训、投

资、营销等) ,创新信息源 ;创新目标 (效率、质量的提

升) ;创新对销售和员工的影响 ;创新障碍 ;未来的创

新计划等。它是针对整体服务创新状况展开的调

查[4 ] 。

Hipp 和 Grupp 等对德国服务业创新调查增加

了 KIBS( Knowledge Intensive Business Service ,知

识密集型服务企业) 的调查 ,得出了包括创新动力、

KIBS 作用、创新效果等一系列相当有意义的结论。

与以往服务创新研究相比 ,德国服务创新调查是对

服务创新规律的进一步探索[ 6 ,8 ] 。

ABI 调查 ( Abst ract s of Business Information

Survey Information)是一项对服务创新进行较早的

研究 ,该项目仅对企业提供的“产品 - 服务包”展开

调查 ,属于服务创新研究的初级阶段 ,其重点是对一

种新出现趋势的把握 ,以及对服务创新存在与否的

试探性研究[1 ] 。

在国内关于服务创新的研究中 :清华大学技术

创新研究中心 ( RCTI)从 2002 年开始进行了系统的

服务创新研究 ,研究包括服务创新动力、服务创新模

式和创新对企业绩效的影响、KIBS 在创新扩散中

的作用机制等方面 ;国内其他学者 ,如我国科技部中

国科学技术促进发展研究中心柳卸林研究员领导的

研究团队进行了典型服务行业的调研 ,浙江大学魏

江教授主要针对国内的 KIBS 进行了数据收集。这

些工作对推动国内服务创新研究的深入开展提供良

好的平台与启示。

本研究是以了解浙江保险业的创新现状为出发

点 ,从创新的目标与战略、创新的类型、创新的资源

以及创新的障碍等方面针对浙江省保险公司的创新

现状所做的一次普查调研 ,旨在能够更深入地了解

在浙各保险公司的创新情况 ,从而对浙江省保险市

场的微观情况进行整体把握 ,对今后更加深入地研

究保险创新问题具有基础性的指导意义。

2 　研究方法和样本概貌

本次调研采用访谈和问卷调查相结合的形式。

通过对保险工作人员进行访谈 ,设计了调查问卷。

调查问卷分为 3 个主体部分 :创新的目标与战略、创

新类型、创新机制等。

本次调研的问卷发放时间为 2007 年 7 月至 9

月 ;调查对象为在浙保险公司 ,包括国有控股公司和

外资公司 ;本次调查共回收问卷 70 份 ;被调查的 30

家保险公司中 ,国有控股公司 22 家 ,外资公司 8 家 ,

其中属于寿险公司的有 20 家、属于财险公司的有

10 家。在被调查的保险公司中 ,国有控股公司与外

资公司所占的比例基本上能够代表目前浙江省保险

企业的组织形式现状。被调查机构包括 19 家省公

司、2 个营销服务部以及其他几家支公司机构。被

调查的保险机构所在地覆盖了杭州、湖州、嘉兴、衢

州、金华、丽水等地区 ,具有较强的地区代表性。

被调查者主要是各被调查保险公司的资深员

工 ,他们在公司内都有一定的领导职务或对公司的

整体情况比较了解 ,其中本科以上学历的被调查者

占 80 % ,工作年限在 5 年以上的占 60 % ,所在部门

涉及战略部、市场部、营销部、产品开发部以及后勤

及管理部门等 ,其中部门负责人占被调查者总数的

40 % ,其他被调查者都是主管以上人员。

3 　保险创新战略调查结果

311 　保险创新目标

关于保险创新目标的调查结果如图 1 所示。从

图 1 可知 :

1)“提高服务质量”是目前被调查的在浙保险公

司最主要的创新目标。其中 ,“增加市场份额”这一

目标在三大保险公司 (即中国人寿、中国平安、中国

太保)中的目标地位与其他保险公司有所差别 :在其

他保险公司中 ,有超过 50 %的被调查者认为增加市

场份额是公司的主要创新目标 ;而在三大保险公司

中 ,只有 20 %的被调查者认为其是公司的主要创新
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目标。这与浙江省的市场结构密切相关 :统计数据

显示 ,在 2006 年底浙江省保险市场中 ,三大保险公

司的市场份额为 90 %以上。

2)寿险公司把“打开新市场”作为其主要的创新

目标 ;而在财险公司中 ,“提升规范和标准”则是其主

要的创新目标。通过对比国有控股保险公司与外资

保险公司可发现 ,“打开新市场”是国有控股保险公

司的主要创新目标 ,而“扩大市场份额”则是外资保

险公司的主要创新目标。这同样与目前浙江省保险

市场的状况密切相关 :国有控股保险公司在浙江省

的发展年限较长 ,在市场初期的发展中积累了一些

优势。

图 1 　保险创新目标的调查结果

注 :图中纵坐标表示被调查者选择的百分比 ;“三大”为三大保险公司 ,即中国人寿、中国平安、中国太保。

312 　保险创新战略

企业创新的战略定位与公司的目标定位以及市

场地位是密不可分的 ,创新战略关系到保险公司的

创新活动是否能够成功实施、是否适应公司发展的

需要。关于各保险公司的创新战略调研结果如图 2

所示。

在财险公司中 ,除了“跟随战略”没有被选择外 ,

其他战略具有相同的地位 ,都有 50 %的选择率 ;在

寿险公司中 ,“市场细分战略”则相对重要 ;三大公司

与其他公司在战略选择的侧重点上几乎没有差别 ,

但“定制化战略”在其他公司中的重要性相对较高 ;

国有控股公司与外资公司在战略选择上具有较明显

的差异性 ,“规模化战略”作为最主要的战略在国有

控股公司中被采用 ,而外资公司则把“市场细分战

略”作为其最主要的战略 ;“跟随战略”几乎没有被选

择作为公司的战略类型 ,通过访谈了解到 ,一般有实

力的公司都倾向于采用“领先战略”,而只是将“跟随

战略”作为一种辅助战略 ,以便在竞争对手先一步创

新时能够快速跟上。

从总体来看 ,“市场细分战略”作为目前最主要

的战略而被采纳 ;“领先战略”和“规模化战略”也具

有相对重要的地位 ;而“定制化战略”在实际中的应

用程度不是很高 ,只有 21 %的被调查者认为自己所

在的企业把“定制化战略”作为公司的战略。我国保

险市场的发展阶段决定了以上结果 ,“跑马圈地”在

处于发展初级阶段的保险市场中还是主流。

图 2 　保险创新战略的调查结果

注 :图中纵坐标表示被调查者选择的百分比。
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4 　保险创新类型调查结果

保险创新的类型有 :产品创新、营销创新、流程

创新、技术创新、组织创新、市场创新。这些类型在

保险公司中均被采用 ,具体调研结果如图 3 所示。

图 3 　保险创新类型的调查结果

注 :图中纵坐标表示被调查者选择的百分比。

　　1)营销创新是保险公司采用的最主要的创新类

型 ,有将近 90 %的被调查者认为本公司进行了营销

创新。提供 V IP 服务是最广泛被采用的一种营销

方式 ,其次是提供增值服务、营销流程的规范化 ,最

后是产品条款的通俗化和为代理公司提供帮助等。

在营销方式的采用方面 :国有控股公司比外资

公司更加注重营销流程的规范化建设 ;而其他保险

公司比三大保险公司在营销流程规范化方面投入了

更多的精力 ;其他公司采用营销流程规范化的方式

比提供增值服务要普遍。

2)产品创新是仅次于营销创新的创新类型 ,超

过 60 %的被调查保险公司把产品创新作为公司最

主要的创新类型 ,而被调查的所有财险公司都进行

了产品创新。超过 80 %的被调查者认为其公司通

过现有的业务部门或渠道来进行新产品的市场推

广 ,也有少数被调查者提出由专门成立的业务部门

或通过专门成立一个新的营销服务部来进行新产品

的推广。

3)组织创新在保险创新中也扮演着重要的角

色。外资保险公司尤其注重组织创新 ,其选择率达

到 100 %。保险公司普遍采用的组织创新类型有内

部组织的重大变化以及管理系统的引进这两种。其

中 ,外资保险企业注重内部组织的重大变化 ;而在国

有控股保险企业中 ,内部组织的重大变化以及管理

系统的引进具有同样的重要性。

4)市场创新是仅次于组织创新的一种创新类

型。其中 ,电话营销是最普遍采用的渠道策略 ,各被

调查公司都建立了电话营销渠道 ,覆盖率达到

100 % ;其次是网络营销 ,有超过 80 %的被调查公司

已经进行了网络渠道的开发且已取得不错的收益 ;

其他渠道营销手段包括短信营销、便利店营销 ,但其

选择率很低。

5)流程创新主要体现在服务效率上。为了对顾

客快速响应 ,被调查公司在投保流程、理赔流程方面

都尽量考虑顾客的方便性 ,力争缩短服务时间给顾

客带来额外价值 ,从而提高满意度。其中 ,外资保险

公司比国有控股保险公司更加注重流程创新。

根据保险市场活动的各个环节 ,流程创新可以

分为展业创新、日常服务创新、理赔服务创新等创新

环节。在财险公司中 ,理赔服务创新的采用率达到

100 % ,其次是日常服务创新和展业创新 ;而在寿险

公司中 ,理赔服务创新的力度只有 30 % ,是最弱的

一项创新环节 ;三大保险公司的创新环节按创新强

度排序依次是展业创新、日常服务创新和理赔服务

创新 ;而其他保险公司的排序是日常服务创新、理赔

服务创新和展业创新 ;国有控股公司的排序是展业

创新、日常服务创新和理赔服务创新 ;而外资企业的

排序是日常服务创新、理赔服务创新和展业创新。

6)技术创新作为一种基础性的支持而存在。在

技术创新中 ,采用最多的是新技术设备的引进。技

术设备的引进对公司绩效的最明显作用是提高公司

的服务能力 ,其次在提高服务质量、扩大产品/ 服务

范围和降低单位劳动成本方面也有明显的作用。

总的来看 ,各种创新类型在保险企业的创新中
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均被采用 ,只是各保险主体的创新侧重点不同。国

有控股公司与外资公司在创新类型采用上的最大差

别在于组织创新 ,即外资企业对组织创新的重视程

度远远高于国有控股企业 ;同时 ,外资企业在流程创

新方面的投入要比国有控股企业多 ;而国有控股企

业在营销创新和产品创新方面的投入比外资企业

多。寿险企业的产品创新力度、营销创新力度明显

不如财险企业。

5 　保险创新机制调查结果

511 　保险创新的动力资源

保险创新的动力问题可主要从内部动力和外部

动力两个方面来进行考察。保险创新的外部动力调

查结果如图 4 所示。

图 4 　保险创新外部动力的调查结果

注 :图中纵坐标表示被调查者选择的百分比。

　　各因素对保险公司的影响力由大到小排列依次

是 :市场竞争、行业发展、顾客需求、政策管制和国际

化。其中 ,市场竞争因素遥遥领先于其他因素 ,是最

主要的外部压力。近年来 ,我国保险市场的竞争在

未摆脱价格竞争的同时 ,逐步向产品、服务、管理、品

牌、技术等全方位延伸 ,这对保险公司的综合经营能

力能出了更高的要求。层次更深、力度更大、领域更

广的激烈竞争是保险公司目前正在面临或将要面临

的市场环境。在这样激烈的竞争环境中 ,保险公司

如何做大做强是其目前最关心的问题。各研究主体

对保险创新的外部环境动力问题的认识几乎没有太

大的分歧。

保险创新的内部动力问题与企业目标密切相

关 ,内部动力的主要调查结果如图 5 所示。开拓新

市场和扩大市场份额是最强烈的内部需求动力 ;同

时 ,对改善服务质量和提升企业形象的渴望则极大

促进了保险企业的创新活动。国有控股公司与外资

公司相比 ,前者对新产品的推陈出新具有更高的热

情 ,而后者则更加注重员工工作条件的改善 ;其他公

司与三大公司相比 ,前者在各方面都有极大的热情 ,

而三大公司对企业形象的注重程度高于其他公司 ;

财险公司与寿险公司的最大不同在于 ,提升盈利水

平因素对财险公司非常重要 ,而其在寿险公司中的

重要性则只处于中等偏下水平。总的来说 ,各动力

因素都对保险创新具有重大作用 ,特别是开拓新市

场和扩大市场份额这两个动力因素更是对保险公司

具有举足轻重的作用。

512 　保险创新的信息资源

任何创意的产生都需要创新源。关于企业创新

信息来源的调查结果如图 6 所示。营销前端和竞争

企业普遍被认为是最主要的创新信息来源。营销前

端是最接近市场、最直接了解市场变化的部门。在

与顾客的接触沟通交流中 ,它能最早发现顾客的需

求信息 ,能最直接地反映企业所提供的产品和服务

在适应市场需求方面的情况 ,最能够发现市场目前

迫切需要的产品和服务。

在财险公司中 ,内部开发部门和企业决策层在

创新中的作用相对于寿险公司而言要重要得多 ,这

两个因素被认为是仅次于营销前端的主要信息来

源 ;而在寿险公司中 ,顾客被认为是重要性仅次于营

销前端的信息来源 ,同时 ,咨询企业在寿险企业中也

有一定的信息源作用 ,而被调查的财险公司则没有

将咨询企业作为其保险创新的信息源 ;在外资公司

中 ,企业员工建议被看作是最主要的信息源 ,其作用

远大于营销前端 ,且营销前端、企业决策层和顾客在

提供创新信息方面被认为具有同等的作用 ,同时 ,外

资公司比较倾向于通过咨询企业获得信息 ;而与外

资公司相比 ,国有控股公司更加注重从内部开发部
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门获得信息。

图 5 　保险创新内部动力的调查结果

注 :图中纵坐标表示被调查者选择的百分比。

图 6 　保险创新信息来源的调查结果

注 :图中纵坐标表示被调查者选择的百分比。

513 　保险创新的障碍

图 7 显示了创新障碍的诸多因素。各障碍因素

的影响力由重到轻排列依次是 :市场信息不足、人员

能力不足、营销渠道单一、技术支撑不足、客户对新

产品缺乏反应、市场变化过快、保监会限制过多、审

批周期过长等。

图 7 　保险创新障碍的调查结果
注 :图中横坐标为被调查者选择的百分比。
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　　在影响创新的最主要障碍因素方面 ,被调查的

寿险公司认为是市场信息不足、客户对新产品缺乏

反应、营销渠道单一 ;财险公司认为是市场信息不

足、市场变化过快、客户对新产品缺乏反应 ;三大保

险公司认为主要是市场信息不足、人员能力不足、技

术支撑不足和营销渠道单一 ,其次是市场信息不足、

市场变化过快、客户对新产品缺乏反应 ;国有控股公

司认为是市场信息不足和营销渠道单一 ;外资公司

认为客户对新产品缺乏反应是最主要的障碍因素 ,

其次是市场信息不足、人员能力不足。

总的来看 ,市场信息不足、市场变化过快以及顾

客对新产品缺乏反应等市场因素是影响创新的最主

要的外部障碍因素 ;人员能力不足、营销渠道单一和

技术支撑不足是影响创新的最主要的内部障碍因

素 ;同时 ,其他因素 ,如保监会的限制、审批周期的控

制以及行业规则的限制等政策法律因素 ,也是制约

保险创新的宏观障碍因素。

6 　结论与展望

我国保险业正进入一个新的阶段 : ①大型保险

公司更加注重强化管理基础 ,不断地进行管理创新 ,

不断地提升服务能力 ,保持业务的稳定发展 ;中小型

保险公司继续加快网点建设步伐 ,迅速扩大保险人

员队伍 ,实现超常规发展 ;外资保险公司则充分利用

技术与管理等条件优势 ,在局部地区或领域形成一

定的优势。②各保险公司在深化传统渠道的同时 ,

不断加大创新渠道的力度 ;继续完善直接销售途径 ,

深化银行、邮政合作层次 ,创新营销发展的模式 ,探

索电话、网络、电视营销等新形式。③在未摆脱价格

竞争的同时 ,保险业的市场竞争逐步向产品、服务、

管理、品牌、技术等全方位延伸 ,这对保险公司的综

合经营能力提出了更高的要求[12 ] 。因而 ,层次更

深、力度更大、领域更广的激烈竞争是保险公司目前

正在或者将要面临的市场环境。在这样激烈的竞争

环境中 ,保险公司如何做大做强是公司目前最关心

的问题。

保险创新也从认识阶段进入真正的实施阶段 ,

创新的必要性已被提到企业战略层面。一方面 ,保

险企业的创新已经从单一环节的创新转移到整个组

织层面的创新 ,组织的整体运作模式也面临着转型

的压力 ;另一方面 ,创新已不是一个部门的事情 ,而

是组织全员的问题 ,同时顾客也逐渐在创新过程中

扮演着越来越重要的角色。对创新的有效管理也是

组织面临的问题 ,金融一体化要求员工、顾客以及企

业积极参与创新过程 ,对员工能力的要求不断提升。

创新型人才是保险企业核心竞争力的基础。创新需

要更多的知识积累和经验 ,它们是概念产生的第一

步 ,因此受过较高教育的、从业经验丰富的复合型人

才是企业创新的一个重要因素。同时 ,企业获取市

场信息的能力、分析市场信息的能力则是企业创新

成功的关键。

最后 ,本研究是关于保险创新的普查性质的调

查研究 ,因此具有诸多的局限性。首先 ,调查问卷的

设计过程存在局限性。本研究的调查问卷虽然是在

大量的文献研究和访谈调查的基础上形成的 ,但是

由于调查内容所涉及的面比较广泛 ,而且所借鉴的

文献也不是专门针对保险行业的研究 ,所以问项设

计与现实的保险业难免有不同之处。其次 ,样本存

在局限性。由于本研究的问卷发放采取的是熟人发

放与随机发放相结合的方式 ,因此有些公司的样本

量较大 ,有些公司的样本量则较小 ,有些公司则由于

种种原因没有收集到样本 ,因此样本具有不均衡性。

最后 ,分析存在局限性。受研究内容的限制 ,本研究

只采用了简单的描述性统计分析。
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Abstract : Based on t he service innovation research of 30 insurance companies in Zhejiang pvovince ,t he analysis separates into t hree part s as in2
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tention to t he management innovation to improve t he service ability and so make t he steady increase of t he business ; middle and small domestic
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