
尽管消费者对保险行业的整体满意度
有所提升，但是“误导消费、夸大其词、不如
实告知”等问题依然最令人头疼（见图三）。

“3·15”期间，市民李先生给本报打来电
话说：“前几年我买了一款分红险，当时承诺
分红收益比银行定期要高得多。可是几年
下来，我发现收益低得可怜。其实，业务员
只要给我讲清楚收益是不确定的，我也能接
受这个风险。但是业务员只提产品的预期
高收益率，我觉得属于误导消费。”

此外，市民秦女士也表示保险销售人
员存在“不如实告知”的情况。去年年底，
秦女士通过朋友介绍，给自己买了一份终
身寿险。买完不到 3天，秦女士就反悔了，
找到业务员表示想退保。可是业务员以现
在退保要扣钱、收手续费等各种理由劝她
不能退。最终，秦女士也没能退保。后来，
她才知道保单都有 10天犹豫期，在此期间

消费者可以无条件全额退保。得知真相，
秦女士很生气。

业内人士表示，由于一些保险代理人
不想让投保人撤保，便在保单签订后故意
拖延至犹豫期刚满才将合同返给投保人。
这样就使得投保人错过了 10天的犹豫期，
即使想退保也得不到全额保费。此外，退
保还存在手续繁杂证明多、计价方式损失
大、条件苛刻等多项制约投保人的因素。

“部分保险代理人素质差，为争取保单
不择手段，对消费者不履行如实告知义务，
掩盖一些免责条款的内容，诱使消费者投
保，欺骗投保人，直接或间接地侵犯了消费
者合法权益。”保险专家提醒广大消费者，
投保前要先了解一些保险知识、常识、法律
法规等，要理性投保。投保时，要认真阅读
保险合同内容，不要片面听信宣传，对看不
明白的条款问明白后再签保单。

3

·15

中
原
金
融
消
费
满
意
度
调
查
报
告

保
险
篇

真
相
的

真
相
的

消费者最看重消费者最看重““重疾险重疾险””
提醒提醒：：投保要理性投保要理性，，问清条款再签字问清条款再签字

“您认为目
前您和家人最
需要哪方面的
保障？”“您购买
的人寿保险产
品与保险销售
人员的描述是
否一致？”“您对
保险营销人员
不满意的原因
是什么？”……
本报策划推出
的《3·15 中原
金融消费满意
度调查》之保险
篇今日出炉。
消费者如何看
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市场？在保险
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节需要改进？
记者带你一一
解读。
郑报融媒记者
倪子

重疾险最受消费者看重
“要不是身边活生生的例子，我

真没觉得保险这么重要。”参与调查
问卷的市民小宋今年 38 岁，这两
年，他已经有两位朋友先后患上重
病。为了看病，朋友家里四处借钱，
生活质量大不如从前。因此，他表
示如果要买保险，第一份买的一定是
重疾险。

在商业补充保险的众多类型中，
接受本次问卷调查的受访者也表示，
最需要的险种是重大疾病保险。具
体来看，30.30%的受访者表示最需
要重疾险的保障，定期或终身寿险、
人 身 意 外 伤 害 保 险 分 别 占 比
12.18%、15.15%（见图一）。保险专
家介绍，重大疾病保险是所有保险
产品当中比较特殊的一类险种。目
前市场上各个保险公司的重疾险种
类繁多，消费者需要在购买之前做
足功课、仔细比较，包括保障的疾病
种类、保障期限等。

就保障范围来讲，保险专家表
示，《重大疾病保险的疾病定义使用
规范》所定义的25种重疾是权威性的
发生概率较高、造成损失较大的重疾
类别，所以重疾险产品包含《重大疾
病保险的疾病定义使用规范》中列举
的疾病种类越多，就说明保障的范围
越全。

另外，以下几类经常会由于意外
导致却不属于《规范》中排在前六位
必须包括的疾病，消费者需要着重
“核实”：多个肢体缺失、深度昏迷、双
耳失聪、双目失明、瘫痪、语言能力丧
失。如果想要购买的重疾险的保障
范围包括上述重疾病种，那么可以放
心购买；如果只包括部分或者有相关
理赔的限制，那么需要消费者结合自
己的实际情况仔细考虑。

此外，保障期限的比较其实是根
据个人的需求所做的合理选择，因为
各款重疾险的保障期限会因产品而
各异。但需要消费者注意的是，在做
不同保险公司的重疾险产品价格比
较时，需要同样保障期限、同等保障
范围的产品才有可比性。

您对保险公司还有哪些不满意的地方？

业务员宣传保险业务时夸大保险责任范围和作用 21.95%
业务员没有详细解释条款 12.20%
业务员没有对退保的规定作出明确解释 17.07%
业务员没有按约定办理退保手续 4.88%
业务员个人素质较差 7.32%
业务员没有履行如实告知的义务 7.32%
拨打客户服务热线反应不及时 4.88%
保险公司没有按规定分配红利、定期返还 4.88%
保险工作人员没有按规定输出险后赔付 2.44%
保险公司的赔付保险金发放不及时 2.44%
保险公司人员办理赔付时存在吃拿卡要现象 2.44%
保险公司合同存在“霸王条约” 12.20%
其他 0.00%

定期或终身寿险 12.18%
重大疾病保险 30.30%
少儿保险 12.12%
人身意外伤害保险 15.15%
家庭财产保险 6.06%
投资理财保险 9.09%
机动车辆保险 6.06%
其他 3.03%

您认为目前您和家人最需
要哪方面的保障？

非常一致 0.00%
基本一致 91.67%
不一致 0.00%
从未买过 8.33%

您购买的人寿保险产品与保险销售人员的描述是否一致？

随着老百姓投保意识的提高以及对保
险行业的进一步了解，传统的“以保险代理
人为中心”的保险营销体系受到越来越多
的质疑，保险营销“以客户为中心”转型的
声音也越来越高。

与往年相比，今年关于保险行业的投诉
明显减少。一方面，离不开监管部门的严格
监管；另一方面，也离不开各家保险公司对
提高服务水平的努力。针对“投保容易理赔
难”这个老话题，记者采访了业内人士。

与一般的固有印象相反的是，某大型
寿险公司负责人告诉记者，其实保险公司
大多希望能多多理赔，通过理赔服务改善
大家对保险的误解。“不排除早期由于保险
行业服务的不到位及员工素质的参差不
齐，客户在理赔方面满意度普遍不高。但
是，造成这一局面，一方面是大众对保单的
理解有误，比如投保的是病亡有赔付，意外

死亡则没有赔付，但大众在投保时会解读
为只要是死亡就有赔付，这就会在理赔时
出现理解与实际赔付有落差；另一方面保
险代理人员为了促成保单尽快成交，对条
款的解读往往也容易给客户带来误解，一
旦出现理赔时，客户发现当初投保时保险
代理人的承诺与现实有落差，就会对理赔
形成不佳印象。”该负责人说道。

这几年，各保险公司的理赔服务大大
提升，理赔时效也大大提高，客户对理赔的
满意度不断提升。在今年的调查中，
91.67%的受访者表示自己所购买的人寿保
险产品与保险销售人员的描述基本一致
（见图二）。对于保险业务员在消费者购买
人寿保险产品时所进行的风险提示问题
方面，六成以上的受访者表示基本满意。
但是，依然有 27.27%的人表示不满意，
9.09%的人表示没有接受过风险提示。

整体服务满意度不断提升

购买保险谨防被忽悠
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