
互联网保险“百万”保额，“噱头”还是承诺？

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”？

为了全面评估互联网保险产

品真实情况，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。

百万意外险“百万”

实为报销上限

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。

“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。同时，产品在销售端的界面

展示相对简洁，难以解释清楚免赔

条款、健康告知、等待期等专业化

的保险内容，普通消费者在无专业

人员协助的情况下易造成理解偏

差。”课题组成员表示。

保障范围难判断

人工客服缺位

许闲介绍，很多保险产品在销

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

种类只能到保险条款中查询，消费

者难以快速判断保障范围；某些意

外险产品包含意外医疗责任，但没

有明显标注可报销医院范围，导致

消费者误以为所有医院均可理赔，

而实际上部分高端或民营医院可

能被排除在外。

人工客服的缺失也是消费者

着重反映的痛点。课题组成员指

出，人工客服应在关键节点承担解

释条款、回应疑问与处理争议的责

任。然而在实际运营中，人工客服

严重缺位，不仅削弱了产品解释和

协商能力，也阻断了与用户建立信

任的机会。记者试用后发现，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 AI 问答系统，部分平台咨

询入口流程复杂，要求消费者扫码

关注公众号、注册账户、提供手机

号或微信号等个人信息，才能进入

客服界面。

强化信息透明度

保障消费者知情权

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。

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。 (来源：央视网）
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荫中央电视台 7 套
09:02 军事制高点
10:04 兵器面面观
12:32 战旗
14:42 跨过鸭绿江
18:02 兵器面面观
19:59 战旗
20:13 军歌嘹亮
21:29 第二战场
荫中央电视台 8 套
04:42 月是故乡明
07:52 锦衣之下
12:44 剧场：黑白禁
区
19:30 连续剧：理想
之城
23:57 剧场：一念向
北
荫中央电视台 9 套
09:31 与狼为邻
10:30 精武传奇
13:04 刺刀下的劳工
14:05 与狼为邻
16:09 精武传奇
20:03 活力·源
22:00 我的游戏童年
23:39 武器的历史

荫中央电视台 7 套
09:02 防务新观察
11:30 军事纪录
12:00 正午国防军事
13:44 兵器面观观
18:26 国防故事
20:55 军事纪实
21:30 国防科工
22:05 剧场：猎手
荫中央电视台 8 套
04:42月是故乡明
07:52 锦衣之下
12:44 黑白禁区
16:31 剧场：以家人
之名
19:30 连续剧：理想
之城
23:57 一念向北
荫中央电视台 9 套
09:31 武器的历史

10:30 归田
12:03 我的游戏童年
16:38 不老人生
18:04 大唐帝陵
21:00 武器的历史
22:00 从长安到罗马

荫中央电视台 7 套
10:33 世界战史
11:28 军事纪录
12:32 战旗
13:14 军营的味道
14:09 军事纪录
20:20 防务新观察
21:30 国防科工
22:06 剧场：猎手
荫中央电视台 8 套
04:42 月是故乡明
07:52 锦衣之下
16:31 剧场：以家人
之名
23:04 连续剧：天龙
八部
23:57 剧场：一念向
北
荫中央电视台 9 套
09:31 武器的历史
10:59 刺刀下的劳工
16:38 篮球少年
18:04 大唐帝陵
19:03 篮球少年
20:03 活力·源
21:00 武器的历史
22:00 从长安到罗马

荫中央电视台 7 套
10:33 世界战史
11:28 军事纪录
12:32 战旗
13:14 军营的味道
14:09 军事纪录
20:20 防务新观察
21:30 国防科工
22:06 剧场：猎手
荫中央电视台 8 套
04:42月是故乡明
07:52 锦衣之下
12:44 剧场：黑白禁
区
16:31 以家人之名
23:04 连续剧：天龙
八部
23:57 一念向北
荫中央电视台 9 套
09:31 武器的历史
10:59 刺刀下的劳工
16:38 篮球少年
18:04 大唐帝陵
19:03 篮球少年
20:03 活力·源
21:00 武器的历史
22:00 从长安到罗马

荫中央电视台 7 套
09:34 军事纪实
10:33 世界战史
12:00 正午国防军事
13:49 兵器面面观
14:44 剧场：大刀记
20:19 防务新观察
21:30 国防科工
22:05 剧场：猎手
荫中央电视台 8 套
04:42月是故乡明
07:52 锦衣之下
19:30 连续剧：理想
之城
23:04 连续剧：天龙
八部
23:57 剧场：一念向
北
荫中央电视台 9 套
09:31 武器的历史
10:30 在影像里重逢
13:04 国宝大案录
15:10 国宝大案录
18:04 大唐帝陵
20:01 活力·源
21:00 武器的历史
22:00 从长安到罗马

荫中央电视台 7 套
09:37 军事纪实
10:52 谁是终极英雄
12:42 防务新观察
19:33 军事报道
20:20 军事制高点
21:30 国防科工
21:31 老兵你好
22:40 剧场：猎手
荫中央电视台 8 套
04:42月是故乡明
07:52 锦衣之下
16:31 剧场：以家人
之名
23:04 连续剧：天龙
八部
23:57 剧场：一念向
北
荫中央电视台 9 套
08:30 风筝·风筝
10:00 狮群风云
11:57 武器的历史
17:00 澳大利亚致命
动物大揭秘
18:04 大唐帝陵
22:00 从长安到罗马
23:05 在影像里重逢

荫中央电视台 7 套
09:05 军事制高点
10:09 军歌嘹亮
10:52 谁是终极英雄
12:32 战旗
21:30 国防科工
21:26 谁是终极英雄
22:35 剧场：猎手
22:40 剧场：猎手
荫中央电视台 8 套
04:42月是故乡明
07:52 锦衣之下
21:28 剧场：扫黑风
暴
23:04 连续剧：天龙
八部
23:57 剧场：一念向
北
荫中央电视台 9 套
07:43 篮球少年
08:03 未来学校
08:59 国宝大案录
18:04 大唐帝陵
20:03 活力·源
21:00 来学校
22:00 纪录影院
23:39 来学校


