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消费者需要怎样的互联网保险产品？
上海市消保委副秘书长唐健盛表示，应当
强化互联网保险信息透明度，保障消费者
知情权。不能仅依赖投保协议文档形式满
足监管要求，尤其是在免赔额、保障责任、
续保条款等方面，监管部门可推动行业标
准建立，明确信息展示的行为规则，防止重
要内容以默认折叠、文字淡化等方式弱化
用户认知。

许闲提出，当前互联网保险销售平台
以用户转化率为主要考核指标，容易造成

“用户理解不足”。应推动销售路径设计转
向“用户充分理解+自主决策”的双保障逻
辑。同时，建议平台引入“关键条款确认”

“多步展示与确认”机制，引导用户逐步理
解保险产品而非一键完成交易，将销售行
为融入保险教育过程，使“用户理解”成为
销售流程中的重要环节。

在优化产品结构与服务设计，提升投
保体验与精准响应能力之外，唐健盛提到，
应加强客户信任建设，从服务细节到持续
运营形成正循环，特别是客服机制在信任
构建中扮演关键角色，建议在关键节点增
加人工服务入口，避免出现“流程完结即服
务终止”的服务僵局。

“互联网保险销售对‘提示说明义务’
提出了新要求。”上海金融法院一级法官韩
亮建议，在互联网保险销售中，对属于“提
示说明义务”范围的条款，应设置强制阅读
功能。这一要求体现在原中国保监会于
2017年发布的《保险销售行为可回溯管理
暂行办法》中，符合互联网保险销售“提示
说明义务”强制性更强的理念；这一要求也
是对《中华人民共和国保险法》第十七条，
也就是“订立保险合同，采用保险人提供的
格式条款的，保险人向投保人提供的投保
单应当附格式条款，保险人应当向投保人
说明合同的内容”，在互联网销售模式下的
具体化，更具有操作性。

便捷的购买方式、更低的保险费率、丰
富的产品种类……数字技术让保险“触手
可及”，互联网保险深受消费者青睐。行业
数据显示，目前已有60余家人身险公司、近
70家财产险公司开展互联网业务，合计备
案在售产品超过7200款。

《中国互联网保险发展报告（2024）》显
示，互联网保险保费规模从 2013年的 290
亿元增长至 2023年的 4949亿元，保持着年
均超32%的高速增长。未来5年，互联网保
险年均增速将稳定在15%至20%，总保费有
望突破万亿元大关。

业内人士认为，互联网保险乱象产生
根源，一方面，在于部分平台和保险公司为
降低成本、提高转化率，忽视对消费者权益
的保护，在产品设计、销售流程、售后服务
等环节“偷工减料”，以多种手段诱导消费
者投保，在关键权益保障上大打折扣；另一
方面，互联网保险产品条款本身就晦涩难
懂，加之线上投保缺乏专业人员的讲解与
指导，消费者往往难以全面、准确地理解条
款内容，极易陷入认知误区。

出于效率与成本考量，多数平台依赖智
能客服与模板化应答完成用户服务，人工客
服严重缺位，导致用户在面对非标准问题时
难以获得有效解答。

不久前，北京的张女士想在蚂蚁保购买
一款长期医疗险产品，在购买过程中，需要选
择“有医保”或“无医保”。由于不确定公费医
疗属于哪一类，张女士先咨询了智能客服，智
能客服进行深度分析后，未给出明确答案。
随后，转人工客服，得到了“当前产品专家繁
忙”的答复。最终，张女士拨打保险公司客服
电话，才得到了明确的答案。

测评显示，部分平台的产品人工客服咨
询入口存在缺失；部分产品声称提供人工客
服，但消费者实际咨询时，发现只能使用人工
智能（AI）问答系统；部分平台产品仅提供留
言功能，不提供在线咨询入口，影响了消费者
获取信息的便捷性。

测评中，很多互联网保险产品在销售页
面仅模糊表述“保障 100/120种重大疾病”，
却并未提供完整的疾病清单或疾病示例，具
体的疾病种类也只能到保险条款中查询，消
费者难以快速判断保障范围。

例如，某平台销售的个人综合意外保险
包含意外医疗责任和猝死责任，但没有在销
售页面明显注明覆盖医院范围和等待期，消
费者只有进一步点击“投保须知”仔细阅读产
品介绍才能发现。

测评还发现，互联网保险销售页面普遍
以“高保额、低保费、快理赔”为卖点，但对免
责条款、赔付条件、健康告知、免赔额与等待
期等实际限制性内容轻描淡写，导致消费者
对产品的理解与产品实际状况之间存在较大
差异。

比如某平台的百万医疗险（焕新版）销售界
面，宣传0岁至70岁均可投保，实际条款中投保
年龄为30天至65周岁，与宣传页面不一致。

为了全面评估互联网保险产品真
实情况，此次上海市消保委近日联合
复旦大学针对互联网保险产品开展测
评。课题组选取了 10家市场主流的
互联网保险销售平台和头部保险中介
机构，并从中选取了35家保险公司共
计 150款保险产品样本，其中医疗险
产品 80 款，重疾险 30 款，意外险 40
款。

测评结果，某平台销售的天天保
百万意外险，宣称的“百万”实为意外
医疗费用补偿责任，而医疗费用补偿
是报销模式，不超过实际医疗费用，所
谓的“百万”为报销上限，且免赔额高
达 5000元，而该产品的意外身故及残
疾保额仅有1万元。

还有的保险经纪平台，销售的个
人百万综合意外险，“百万”保额仅仅
是指“飞机意外身故或残疾保险金”，
核心的“意外身故或残疾保险金”只有
10万元。

对此，复旦大学保险应用创新研
究院副院长许闲表示，互联网保险销
售页面普遍以强调“高保额、低保费、
快理赔”为卖点，快速建立用户购买意
愿。同时用营销语义设计高度强化用
户感知利益，比如某些互联网中介平
台在推广保险产品时，采用“饥饿营
销”手段，在产品销售页面标注“今日
仅剩××单”等信息提示，制造紧迫感
催促消费者下单，导致用户在没有全
面了解和评估产品信息的情况下做出
决策。

“这类‘轻量化’设计虽可以提升
承保效率，却放大了用户对保障边界
的理解误差，用户在实际使用中常出
现保障不匹配或不适用的情况。”课题
组成员表示。
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近年来，越来越多的消费
者选择在互联网购买保险产品，
但是，在各类电商或资讯平台上
的保险广告中，不乏“百万”保额、

“保障上百种重疾”、“限时
优惠即将结束”等颇具吸
引力的用语。这些“看上
去很美”的保险产品，究竟
是“ 玩 噱 头 ”还 是“ 真 有
料”？近日，上海市消费者
权益保护委员会（以下
简称“上海消保委”）发
布互联网保险产品测评
结果，发现存在产品名
称有歧义、信息披露不
全面、营销文案不规范、
人工客服有缺失等问题。

现状

强化信息透明度
保障消费者知情权

专家

建
隆/

制
图

问题二

问题三

问题一


