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[摘  要] 这篇研究旨在对金融保险机构客服人员的自主学习行为在数智化转型背景下的现状进行深入

分析。研究从行业、金融保险机构和客服人员这三个维度出发,详细探讨了自主学习行为在数智化转型中

所面临的挑战。研究发现,客服人员在数智化转型中自主学习行为的需求与行业现状存在较大差距,金融保

险机构缺乏培养客服人员自主学习行为的意识,并且客服人员对于自身自主学习行为的关注度不高。基于

此,本研究提出了相应的建议,包括建立数智化转型背景下的客服人员培养标准与目标、营造有利于客服人

员自主学习行为开展的企业环境,以及提高客服人员对自主学习行为的关注度的培养模式。期望这些建

议能为金融保险机构客服人员在数智化转型视角下的自主学习行为培养提供新的经验和借鉴。 
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[Abstract] This research aims to delve deeply into the current status of self-directed learning behavior among 

customer service representatives(CSRs) in financial insurance institutions under the backdrop of digital 

transformation. The study explores the challenges faced by self-directed learning behavior from the perspectives 

of the industry, financial insurance institutions, and the CSRs themselves within the context of digital 

transformation. Findings indicate a significant disparity between the demand for self-directed learning behavior 

amidst digital transformation and the current reality for CSRs. Financial insurance institutions lack awareness in 

nurturing self-directed learning behavior among their staff, and there is a low level of attention from CSRs 

towards their own self-directed learning behavior. Accordingly, the study proposes recommendations, including 

the establishment of standards and objectives for cultivating customer service representatives amidst digital 

transformation, creating an enterprise environment conducive to self-directed learning behavior, and enhancing 

representatives focus on self-directed learning behavior. These suggestions aim to offer new insights and 

references for the cultivation of self-directed learning behavior among customer service representatives within 

the digital transformation perspective in financial insurance institutions. 
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前言 

随着经济的快速发展,数字经济已逐渐成为我国战略格局

中的一个新兴产业。随着中国银行保险监督管理委员会(现国家

金融监督管理总局)发布《关于促进财产保险业务网上发展的指

导意见》[1],为财产保险提供了清晰的路线图和有利的政策环境,

加快了互联网化和数字化的进程。 
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1 核心概念 

1.1数智化转型 

我国国务院发布的《数字经济发展十四五规划》[2]明确提

出,到2025年,数字经济核心产业的增加值将占GDP的10%,强调

了数智化转型是一条必由之路。传统金融保险行业跟随着数智

化转型的风潮,慢慢衍生出新型互联网保险。互联网保险受益于

其固有的数字化本质,是保险业数字化转型的先驱[3]。如泰康在

线已实现99%的健康险客户首选线上报案,财产险客户90%以上

逐步接受线上服务方式,说明互联网保险的便捷体验逐渐深入

人心；元保互联网保险中介平台,在疫情反复与互联网保险行业

拉网式整顿的双重困难叠加之下,依靠数智化依旧快速成为国

内成长最快的互联网保险平台,并完成c轮近10亿元人民币融资,

刷新互联网保险融资速度,反映了数智化转型对金融保险行业

发展的巨大助力。此外,根据《关于银行业保险业数字化转型的

指导意见》中的内容,更是强调了坚持数智化转型对金融保险行

业未来发展的重要积极作用[4][5]。 

除此之外,多家保险公司也将大量的在线智能功能和服务

融入数字经济浪潮。如《中国平安保险(集团)股份有限公司2022

年度报告摘要》中指出,平安保险2022年AI坐席服务量覆盖平安

82%的客服总量,AI坐席产品销售规模在整体坐席产品销售规模

中占比48.5%[6]；大家人寿根据2022年监管部门下发的《关于银

行业保险业数字化转型的指导意见》,以数字化转型推动银保业

务高质量发展,构建适应现代经济发展的银保业务新格局,以

“五化”策略为基础打造银保数智化赋能体系[7]；众诚保险自

2022年起,推出AI智能客服,在回访、报案、服务追踪、客户关

怀等多个触点,以“智能+人工无缝衔接”的方式触达客户需求,

打造一站式智能服务平台[8]。因此金融保险机构要坚持数智化

转型不动摇,但这也对金融保险行业各个岗位的工作提出新的

要求。 

1.2金融保险机构客服人员自主学习行为培养的意义 

金融保险行业在数智化转型驱动下,服务能力有了大幅提

升,但同时也迎来了新的挑战。金融保险行业的数智化进程强调

服务效率的提高和人员反应能力的提升,但保险服务的立根之

本还是在于对客户需求的满足。随着客户对金融保险产品个性

化需求的增加和市场竞争的加剧,客服人员作为金融保险机构

与客户之间的桥梁,发挥着越来越重要的作用。《2021–2022年

中国客户中心产业发展报告》中指出,客户中心行业中客服人员

的专业能力、学习能力、执行力是关键要素[9]。而在金融保险

业的行业要求里,对客服人员的能力要求是更为严苛。客服人员

作为桥梁的重要身份,其个人能力与服务质量,会较大程度上影

响客户对于保险金融机构的满意度以及社会评价。故金融保险

业的客服人员需要非常专业的产品理解力、精准的解决方案提

出能力、快速响应的服务能力及灵活的沟通应变能力等,这些都

是和其他行业的客服人员要求有较大差异的。但是在中国保险

协会发布的《2021年互联网财产保险发展分析报告》[10](2022

年)中却指出：在当前数字服务推广阶段,客户服务代表(CSR)

提供的服务的准确性和保险公司服务的效率仍有提高的空间。

这意味着,如果金融保险行业客服人员单单依靠公司提供的有

限的培训资源,是无法支持现今的行业需求。由此可见,金融保

险机构需要强调客服人员自主学习行为的培养,让其能主动参

与产品知识与服务的自主学习活动中,让有限的公司培训资源

发挥无限的动力。这亦是本研究的主要目标,希望通过对数智化

转型环境下金融保险机构客服人员自主学习行为培养的现状进

行剖析,提出针对性的金融保险机构客服人员自主学习行为培

养模式。 

2 数智化转型视野下金融保险机构客服人员自主学

习行为的培养现状 

2.1行业现状：客服人员自主学习行为要求与数智化转型行

业背景契合度不高 

在当前数智化转型阶段,行业缺乏数智化转型背景下明确

清晰的客服人员培养目标,更缺乏数智化转型背景下的自主学

习能力培养的系统性研究。目前大部分金融保险机构仍在通过

传统的人才培养方案去培养新环境下的客服人员,因此,提供给

客服人员的能力培养方案并未能与数智化转型背景下的新要求

做有机的融合。在数智化转型背景下金融保险市场对于客服人

员的需求各项要求中,客户个性化需求的满足及对产品知识、新

智能技术的快速熟练掌握是两项最主要且与传统标准相比最凸

显差异的要求。但通过对当下人才培养的成果进行评价,不难发

现固化地使用传统的人才培养方案会导致客服人员的实际能力

体现和数智化转型行业背景契合度不高、客服人员对客户个性

化需求的满足能力及对产品知识、新智能技术的快速熟练掌握

水平不能满足数智化转型趋势的艰难境况。而这两项要求,都

能够通过客服人员的自主学习行为得到较明显的提升。在此

情况下,对数智化转型背景下的人才能力培养新模式的探索,

特别是客服人员的自主学习能力的提升方案的研究,更凸显其

现实意义。 

2.2金融保险机构现状：缺乏培养客服人员自主学习行为的

意识 

金融保险机构的人才培养计划与数智化转型背景下的新市

场需求存在差距,对行业的转型趋势现在只做到“看清路口”而

非“打准方向盘”。金融保险业客服人员的主要任务是满足客户

的各项需求以及向客户介绍或推销公司的产品,故目前客服人

员的培养方向仍以熟悉产品内容、快速掌握行业更新信息与提

升服务沟通技巧为主。此常规的培养方向在一直以来的实践中

也能找到其独特的现实意义,但遗憾地是,绝大部分的金融保险

机构都只将其培训资源放在上述的这些方面的培训上,并不或

者无暇顾及其他能力或行为的培养。而数智化转型却又不满足

于常规的培养方案。 

数智化转型一方面加速了金融保险机构的产品与信息的更

新频度,推出了更多差异化较大的新型互联网产品与服务；另一

方面引入了众多位于科技前沿的数智化工具,较大程度提升了

客服人员的服务质效。因此,在企业有限的培训时间与资源上,
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更需要培养客服人员的自主学习能力,鼓励客服人员利用碎片

化时间开展自主学习活动,进一步优化自身的产品信息快速理

解能力与数智化工具的使用掌握程度。 

但目前金融保险机构并未给客服人员提供自主学习行为的

培养环境,也没有对客服人员开展自主学习活动出台激励政策

与支持,更加少见直接引入符合数智化转型要求的自主学习型

人才的培养方案。这从侧面反映出企业缺乏培养客服人员自主

学习行为的意识,对客服人员的未来发展不够重视,或者说在重

视外部客户的同时忽略的内部员工的提高与发展,间接弱化了

金融保险机构自身对数智化转型趋势的积极响应。企业在培养

客服人员自主学习行为及能力的意识不足也导致了客服人员对

其自身自主行为能力的不重视,从长远讲,也不利于客服人员的

发展规划以及工作能力的提高,更不用说对自身客户的个性化

需求的满足。 

2.3客服人员现状：客服人员对自身的自主学习行为并不太

关注 

通常情况下,金融保险机构客服人员的工作,是以任务的形

式进行发布与认领,比如对500名客户进行新契约回访或者承接

客户对于新产品的咨询服务,这种类型的任务从性质上讲较为

机械化,仅需要客服人员拥有任务阅读与认领能力、基础的执行

能力即可。故在这种管理模式下,管理人员并不需要对客服人员

的自主学习能力有很高的期望和要求,管理人员更不会就是否

需要开展自主学习活动作相关讨论。与此同时,由于客服人员缺

乏相对自主的工作活动,且又只需要关注机械性任务的完成,因

此他们不太关注自主学习行为或者能力的培养,也不会在休息

时与同事讨论相关的话题。客服人员对自身的自主学习行为的

不关注导致了他们的知识和技能并不能很好的适应数智化转

型过程中的各种迅速更新的技术及信息,进而导致服务质量

的下降,影响客户满意度和销售业绩。从企业管理的角度上讲,

对自主学习行为的忽略还可能会导致团队性的工作效率及士

气的下降。 

因此,无论是行业、企业或客服人员自身,都应该要重视自

主学习行为的培养,以适应数智化转型的大趋势,保持鲜活的竞

争力。 

3 数智化转型视野下金融保险机构客服人员自主学

习行为培养模式的构建 

 

图1  客户服务代表(CSR)自主学习行为影响因素模型 

在提出此构建之前,笔者针对金融保险行业客服人员的自

主学习行为,进行了深入的影响因素探索[11],并提出了以下的

客户服务代表(CSR)自主学习行为影响因素模型(图1)。基于模

型的结果及前文提到的现状,本文提出以下构建。 

3.1制定金融保险行业在数智化转型背景下的客服人员培

养标准与目标 

依照数智化转型的行业要求,制定金融保险机构客服人员

培养标准。明确数智化转型背景下金融保险机构客服人员的培

养目标是培养充分具备金融保险行业专业知识、具备金融保险

行业良好职业能力和人文道德素养、同时掌握数智化基础知识、

熟悉数智化服务工具的操作方法、懂得契合数智化行业背景开

展优质服务、拥有自主学习能力、快速学习能力、适应新环境

的能力,能够跟上金融保险行业的数智化转型步伐的新型客服

人员。从图1影响因素模型中也可以看到,行业制定规范的客服

人员人才培养目标,不管是对客服人员产生自主学习行为的行

为意图,还是具有自主学习行为本身,都有着显著的影响。 

3.2提供有利于金融保险机构客服人员自主学习行为开展

的企业环境 

金融保险机构应营造鼓励客服人员开展自主学习活动的企

业氛围,推行鼓励客服人员开展自主学习活动的企业文化,在数

智化转型背景下,让自主学习能力成为金融保险机构重视的客

服人员需要具备的能力之一。在此基础之上,金融保险机构也需

对照行业要求,结合数智化转型背景,制定适合本机构推动使用

的帮助客服人员培养自主学习行为的培养计划。同时,要建立支

持客服人员开展自主学习活动的奖励机制,根据数字化转型要

求,设置专项激励方案,帮助客服人员提高开展自主学习活动的

主观能动性,更有利于自主学习能力培养计划的落地实施。主动

提供数字化资讯,组织开展数智化转型要求相关的客服人员自

主学习活动,管理人员也要鼓励客服人员积极参与自主学习活

动,培养客服人员开展自主学习活动的积极性,帮助客服人员快

速、充分地融于数智化转型的步伐中。并且也要改变客服人员

的工作模式,减少任务式工作发布,让客服人员接受、认可并执

行自主性较高的工作类目,将数智化转型背景与日常工作紧密

结合。结合图1影响因素模型也可发现,当客服人员对自主学习

行为持积极肯定的态度时,对激发其自主学习行为的行为意图

产生具有显著影响,进而对客服人员开展自主学习活动具有显

著影响。 

3.3提高金融保险机构客服人员对自身自主学习行为的关

注度 

一方面,客服人员需关注金融保险机构的数智化转型发展

趋势,认清自主学习行为的重大意义,主动开展自主学习活动,

有利于拓宽自身职业道路,帮助金融保险机构加快数智化转型

步伐。 

另一方面,关注同事的自主学习行为,开展讨论与交流也有

利于客服人员提高自身的自主学习信心,更好的适应金融保险

行业的数智化转型。从图1的影响因素模型中不难看出,当客服



经济学 
第 6 卷◆第 6 期◆版本 1.0◆2023 年 

文章类型：论文 刊号（ISSN）：2630-4759 /（中图刊号）：270GL018 

Copyright  c  This work is licensed under a Commons Attibution-Non Commercial 4.0 International License. 198 

Economics 

人员对开展自主学习活动具备信心时,会显著影响其是否会

推动自主学习行为的行为意图,进而对自主学习行为带来显

著影响。 

4 数智化转型下金融保险机构客服人员自主学习行

为的未来发展方向 

在数智化转型背景下,金融保险及客服人员自主学习行为

的未来发展方向是：拥有规范的契合数智化行业背景的新型客

服人员培养计划,推动金融保险行业客服人员积极学习并熟练

掌握数智化工具和技能,鼓励他们参与与自主学习相关的在线

课程,从而提高技术应用能力。同时,金融保险机构会积极培养

客服人员的自主学习能力,管理人员也会积极支持和激励客服

人员在工作中追求不断学习、创新和进步的理念。并建立可持

续的发展机会,促进员工的学习动力和职业发展。此外,金融保

险机构会营造一个鼓励知识分享和团队协作的工作环境。促进

员工之间的合作与交流,鼓励共同解决问题和分享学习成果,从

而激发员工的自主学习动力。 

5 结语 

综上所述,本研究旨在促进金融保险机构客服人员的自主

学习行为,提升他们的专业能力和知识水平,以适应不断变化的

行业需求和数智化转型,为金融保险机构在数智化转型背景下

的高质量发展贡献自己的力量。 
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