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中国手机保障服务行业市场报告
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产品定义

本报告中所指手机保障分为两种形式：

• 第一种是保险公司销售的手机碎屏险、手机意外险及手机盗抢险等与手机相关的保险产

品；

• 第二种是由零售商、延保服务公司或科技服务公司提供的手机延长保修服务、手机碎屏

保修服务及手机意外保修服务等为用户维修或更换受损手机的保障服务产品。

第二种形式可以由延保服务公司或科技服务公司直接承担风险，他们也可以通过向保险公

司投保责任险的方式来将风险转移给保险公司。

对于消费者来说，不论是购买保险产品或保障服务，当手机发生在合同责任范围内的损坏

时，可在与保险公司、延保服务公司、科技服务公司合作的维修商处维修或更换手机。
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中国手机保障行业发展历程——由爆发到洗牌快速切换

中国手机保障需求于2013年开始被市场关注，因而从家电延保业务板块中独立出来发展。从2016年至2018年的短短两年期间，行业经
历了井喷增长到规范洗牌的阶段，逐步回归理性。大浪淘沙后存活下来的行业玩家将在产品及运营方面深耕细作，力求长期健康发展。

萌芽发展

2014-2015 2016 2017-2018

爆发扩张 规范洗牌

2016年，行业玩家数量呈现爆发式

增长。保险公司、延保服务商、科

技公司、手机厂商、电信运营商、

零售商、维修商等纷纷入局。据不

完全统计，仅科技公司参与就达上

百家。手机保障服务行业粗犷扩

张，运营管理、风控技术、售后服

务参差不齐，行业风险不断累积。

2017年，与平台的爆发式增长相

反，用户市场对手机保障反应平

淡，低价、亏损、资金链等问题随

之而来，行业进入大洗牌，众多玩

家退出市场，全国性运营平台减少

至不到十家。未来手机保障行业将

逐步规范化，融合更多的创新模

式，为消费者提供更加优质的服

务。

2013年之前，手机保障内容主要限于

延长保修服务，隶属于家电延保服务

下的一个品类。2013年，以人保、平

安为代表的保险公司率先推出“碎屏

险”，随着iPhone 6 上市及各品牌大

屏手机的相继推出，碎屏保障引发了

市场关注，零售商也相应推出“碎屏

保”类的手机保障服务。

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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手机保障行业经历粗犷扩张到规范洗牌的阶段，消费者认知也逐步加强。随着产品搭售比的持续攀升，行业整体规模仍保持快速增长。
2018年预计手机保障行业整体规模将达65亿。

手机保障服务搭售比持续提升，行业规模快速扩张

单位：亿元

中国手机保障服务行业规模 中国手机保障服务行业搭售比趋势

0.3%

0.7%

1.3%

2.8%

3.8%

2016H1 2016H2 2017H1 2017H2 2018H1

10

35

65

2016 2017 2018F

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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手机产品高度普及，粘性增强，产品重要性不断攀升
中国互联网络信息中心数据显示，2018年6月，中国手机网民已达到7.88亿，占整体网民比例持续攀升，超过98%；同时，工信部最新
通信数据显示，中国移动互联网流量同比增速不断增加，2018年上半年增速达200%，手机承载社交、视频、游戏、新闻、阅读、支
付、购物、运动、健康等多元功能，粘性不断加强，已经成为中国用户生活中不可或缺的一部分。

2018年6月中国手机网民规模及占整体网民比例 中国移动互联网流量&同比增长率2014H1-2018H1

来源：中国互联网络信息中心来源：工业和信息化部
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GfK中国手机零售监测数据显示，中国智能机市场年度规模4.5亿台左右，规模庞大，并且产品均价不断攀升，均价接近2500元，并且
伴随元器件成本提升、价位竞争激烈，品牌价值升级等驱动因素，各品牌产品价格不断刷新自身记录，产品价格升级仍是大势所趋，而
维修成本必然水涨船高，手机保障将会有效分担消费者产品维修成本，需求空间将会逐步放大。
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智能机销量庞大，均价攀升，手机保障市场潜力巨大

中国智能手机市场年度销量2014-2018F                                  中国智能机均价变化2014-2018F
单位：亿台

来源：GfK手机零售监测数据
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手机保障服务行业主要参与方

保险公司 运营平台 销售平台 维修商

…

…

…

…
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手机保障服务行业合作流程案例

保险公司 运营平台 销售平台
投保 代理销售

销售

报修申请

修理完毕手机返还

维修指派

申请通过，手机修理

修理完成
费用支付

支付

收益分成

手机流转资金流转 维修流转销售流转

理赔

维修商 消费者

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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手机保障行业目前仍处于销售驱动型，尚未形成行业合力

电商 零售店面 厂商 保险公司 维修商

行业推广主力

手机保障行业虽然参与方众多，包括手机厂商、线上线下零售商、延保服务公司、科技服务公司、保险公司及维修商，但受制于重视程
度、行业成熟度、市场风险等因素，仍处于销售驱动型阶段，在市场推广及普及方面尚未形成合力

科技服务公司

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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行业机会与风险并存，需多方共同努力优化升级

来源：GfK行业研究及行业专家访谈

机
会

风
险

结合专业精算及定价模
型，对风险进行合理定
价，赚取承保利润。

保险公司运营平台销售平台

定价假设、定价模型、
风控手段等出现问题将

导致经营亏损

通过系统及科技手段提高
销售及客户服务工作的效
率、提升客户体验。

收支压力、数据真实
性风险、骗保风险等

通过销售培训、销售激
励等手段提高产品搭售
比，赚取销售利润。

合作运营平台存在资
质、资金、运营、服务

等风险
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手机保障行业仍面临诸多问题

业务

• 行业认知不足

• 手机参保率低

• 到期复购率低

• 价值粘性不足

风控

• 缺乏专业精算及定价模

型

• 风控管理手段与技术不

到位

• 经营者对风险重视程度

不足

规范

• 行业进入门槛低，平台

数量激增，鱼龙混杂

• 趋利性运营，低价、服

务差

• 平台资金链断裂

• 行业分工及运营专业性

不足

服务

• 服务仍单纯以盈利为目

的，缺乏持续运营能力

及品牌价值积累

• 商家平台合作以低价为

先，服务品质参差不齐

手机保障行业虽经历几年的扩张、洗牌和升级，但仍有一些需要解决的问题，主要集中在“业务”、“风控”、“规范”和“服务”方面，
业务是行业赖以发展的核心，但仍存在认知不足，粘性差的问题；风控方面经营者缺乏重视、资源投入不足；行业规范性不足，平台良莠
不齐、资金断裂、专业性不足等；服务方面更是重低价、轻价值，服务品质参差不齐。以上问题都影响行业的长远发展，亟待解决

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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手机保障仍以碎屏保为主，伴随行业发展，逐步细分演进

碎屏保

延 保

意外保

换新保

电池保

数据保

旧机保

曲屏保

……

90%
81% 76%

8%
12%

13%

2%

5%

2016 2017 2018H1

数据保

电池保

换新保

意外保

延保

碎屏保

中国智能手机的快速普及及重要性的提高，推动手机保障行业逐步向成熟化、细分化发展，随着租机、分期、二手良品等业务发展，延
保、意外也呈现小幅增长，保障结构由原来的单一碎屏保，演化为多细分领域并存，未来手机保障行业将更加专业和细分。

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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手机保障产品覆盖类型、渗透率方面，中国仍有待优化提升

来源：GfK手机零售监测数据&Finaccord analysis 

欧洲手机保障产品覆盖的不同类型风险占比

（2014年数据）

91%

76%

13%

47%

18%

机械/技术故障 意外损坏 丢失 被盗 话费盗打

欧洲部分国家手机保障用户渗透率（2013年数据）

国家 用户渗透率 国家 用户渗透率

奥地利 6.0% 挪威 3.5%

比利时 6.5% 波兰 4.0%

捷克 2,0% 葡萄牙 2.0%

丹麦 4.0% 罗马尼亚 3.0%

芬兰 1.3% 俄罗斯 1.5%

法国 9.0% 西班牙 7.5%

德国 6.5% 瑞典 3.5%

爱尔兰 10% 瑞士 5.5%

意大利 8.5% 土耳其 2.0%

荷兰 6.5% 英国 10.0%

注：手机保障用户渗透率=保障用户/手机保有量

中国保障产品仅
覆盖机械/技术
故障和意外损坏
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手机保障行业渠道覆盖，中国仍有巨大市场有待开发

来源：GfK手机零售监测数据&Finaccord analysis 

欧洲手机厂商、零售商和电信运营商提供手机保障产品
数量占比

65.3%

57.3%

38.2%

28.2%

22.5%

9.3%

17.6%

电信运营商

家电连锁店

百货公司

超市

手机厂商

移动虚拟运营商

其他

8.0%

66.7%

25.3%

手机厂商 零售商 电信运营商

欧洲手机保障在各销售渠道的覆盖率（2014年数据）
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GfK中国零售监测数据显示，2017年中国智能机市场年度销量4.5亿台，规模是欧洲20国销量的3倍，而中国手机保障行业规模表现与手
机销量表现形成强烈反差，中国手机保障行业规模2017年为35亿元，相比欧洲20国的238亿元，相差巨大，中国手机保障行业仍有待
激活，市场潜力及规模巨大。

中国手机保障行业与发达国家差距明显，发展潜力巨大

2017年中国智能机销量及手机保障行业规模 2017年欧洲20国智能机销量及手机保障行业规模

4.5亿 1.5亿

￥238亿元￥35亿元

手机销量

保障规模

手机销量

保障规模

来源：GfK手机零售监测数据&Finaccord analysis 
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0%

10%

20%

30%

40%

50%

手机保障行业持续增长背后的支撑原因

来源：GfK手机零售监测数据

手机维修费用越来越高

玻璃材质机身使用占比提升

人们对于手机的依赖程度越来越高

1131 1266
1518

1766

2239

2646

2012 2013 2014 2015 2016 2017

保险密度不断增加

说明人们的风险意识不断加强

单位：元

40%
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手机保障成为店面运营压力下的有效盈利来源

-7%2018H1中国
手机市场销量同比

83%

手机差价返利
空间压缩

收入触顶

中国手机市场销售规模下降，品牌集中度不断高企，运营商补贴缩水，手机热度降低，运营成本上涨，手机销售店面的运营压力不断增
大，扩充盈利来源，成为改善经营的有效措施之一，租机、回收、分期、手机保障等新兴业务迅速崛起，而手机保障具备的高毛利、需
求强、成长空间大等特点，成为增加店面盈利的有效措施之一。

2018H1

中国手机
市场集中度

运营商补贴
规模缩减

配件新兴产品
低频低价

新兴业务
盈利增收

店面运营压力增大 传统收入触顶 增加盈利来源

手机保障
高毛利、成长空间大

手机分期

手机回收

手机租赁

…
来源：GfK手机零售监测数据及行业研究
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专业、规范、服务多元升级，资本推动，行业前景广阔

保险公司

运营平台

销售平台

为延保服务商及科技服务商提供风险
保障，为手机保障服务行业保驾护
航。
在产品开发方面与前端销售共同发掘
用户需求，在风险控制与精准定价方
面应与运营平台合作，合理管控风
险。

聚焦于加强产品创新、组建专业团队
和管控运营风控。面临低价竞争时应
保持清醒态度。通过投保保险将风险
转移给保险公司。同时协助保险公司
做好风险控制和数据分析。

通讯零售行业面临竞争及成本压力，
销售手机保障服务产品是其利润的重
要补充点，但需选择实力雄厚、注重
服务品质的合作伙伴，不能为了追求
短期利益，而损害客户的忠诚度。

…

…

…

来源：GfK行业研究及行业专家访谈
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购买手机保障用户男性比例为54%，略高于女性，用户年龄结构以90后和80后占比最高，占比超过30%，70后次之，占比20%。

搭售比快速提升，消费者中以男性、年轻用户占比较高

购买碎屏保用户男女比例2018H1                                      购买碎屏保用户年龄分布2018H1

54%

46%男

女

来源：爱保科技

5%

32%

33%

20%

8%

2%

00后

90后

80后

70后

60后

60前
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相比整体手机销售价格，购买保障的手机价格结构更偏重于中高端，以2000元以上产品明显高出整体水平，而从购买保障用户的报修时
间分布上，将近有一半的人是在半年内产生报修。

购买保障的手机集中在2000元以上，近半人在半年内报修

购买碎屏保产品售价与整体售价份额对比2018H1                     购买碎屏保报修时间周期占比2018H1

18%35%

33%

12%

6%

29%

46% 14%

5%

0-999

1000-1999

2000-3999

4000-7999

8000及以上

10%

14%
21%

55%

1个月内

1-3个月

3-6个月

6个月以上

外环：购买保障手机售价分布

内环：
出货手机
售价分布

来源：爱保科技

2%
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相比男性，女性报修率更低，更爱惜手机

购买碎屏保男女比例及报修男女比例对比2018H1 男女报修周期2018H1

54% 56%

46% 44%

购买保障比例 报修比例

男 女

11%

15%

22%

52%

10%

14%

21%

55%

1个月以内

1-3个月

3-6个月

6个月以上

女 男

来源：爱保科技
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80、90后报修比例突出，但00后手机报修时间更早

2018年上半年购买碎屏保年龄比例及报修年龄比例对比 2018年上半年分年龄报修周期

5% 5%

32% 34%

33%
37%

20%
18%

8% 5%

2% 1%

购买保障年龄段 报修年龄段

60前

60后

70后

80后

90后

00后

11%

13%

28%

48%

9%

14%

19%

58%

10%

15%

21%

54%

10%

13%

22%

55%

11%

16%

21%

52%

17%

21%

19%

43%

1个月以内

1-3个月

3-6个月

6个月以上

来源：爱保科技
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报修在2000-3999元价位更为明显，价位越高报修越早

2018年上半年购买碎屏保手机价格比例及报修价格比例对比 2018年上半年分价格报修周期

6% 4%

29% 30%

46% 51%

14% 13%

5% 3%

购买保障手机价格段 报修手机价格段

8000及以上

4000-7999

2000-3999

1000-1999

0-999

7%

8%

20%

65%

8%

13%

19%

60%

11%

14%

21%

54%

15%

16%

22%

47%

14%

15%

24%

47%

1个月以内

1-3个月

3-6个月

6个月以上

来源：爱保科技
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男性、年轻群体、1000-8000元手机碎屏满期报修率高于行业均
值8%

碎屏保满期报修率分析

8.4%
7.6%

8.3% 8.4% 8.2%
7.9% 7.5%

6.5%
6.8%

9.1% 8.9% 8.7%

5.9%

8%

男 女 00后 90后 80后 70后 60后 60前 0-999
1000-
1999

2000-
3999

4000-
7999

8000
及以上

来源：爱保科技

均值
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各品牌手机中iPhone被盗概率最大，4000元以上手机失窃率高

1.7%

1.4%

1.1% 1.1%

0.7% 0.7%

0.5%
0.4%

苹果 美图 OPPO VIVO 三星 荣耀 小米 华为

各品牌手机失窃率排名

来源：安达保险

各价位手机失窃率比较

1.3%

0.8%

2.1%

2.8%

1.8%

<=2000 2001-4000 4001-6000 6001-8000 8001-15000
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Simple
捷孚凯市场咨询（中国）有限公司

北京: 

朝阳门外大街16号，中国人寿大厦1801室， 100020 

电话: (86) 10 8562 3838 

传真: (86) 10 8525 2148 

上海: 

南京西路1168号，CITIC广场，1511 & 1512A， 200041 

电话: (86) 21 52984481 

传真: (86) 21 52984480 

行业、数据支持：


