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山西省消费者权益保护联合会（下

称“消保联”）披露的相关案例显示，

2024 年 10 月 14 日，智先生向消保联投

诉称，其家属在泰康人寿业务员的诱导

下，购买了一份年缴费20万元的保险。

据智先生反映，当时业务员信誓

旦旦地表示，购买此保险的利润远高

于银行存款利息 ，保险利率保底为

2.75%，且还有复利，利滚利之下收益

可观。业务员还宣称，购买该保险可

入住泰康养老社区，能随时随地享受

候鸟式养老服务。此外，当时购买泰

康人寿会返还 2 万元佣金，以后每年

购买都会返还 2万元。

谁料后续变化让智先生大为恼

火。在缴纳完第二年保费后，家属以资

金紧张为理由不再续费，并在智先生毫

不知情的情况下办理了退保手续。而

这两年缴纳的40万元保费，最终只退还

19万元，这与业务员之前的说法严重不

符。智先生表示，购买保险时，业务员

并未提示退款可能造成的损失，而且合

同条款繁多，业务员一味催促签字，家

属在未阅读条款内容的情况下就稀里

糊涂地签了字。因此，智先生要求泰康

人寿全额退还保费及相应利息。

这并非孤例，消保联公布的投诉案

例显示，去年9月闫女士投诉称，泰康人

寿山西分公司一位陈姓保险代理人违

背她的意愿，为其购买了高残身故险，

并告知闫女士虚假的复利计息信息。

闫女士多次要求泰康人寿山西分公司

退还其所缴纳的 24000 元保险金，却如

石沉大海。在消保联的积极调解下，泰

康人寿与闫女士达成协议，扣除陈姓保

险代理人的返佣 400元后，退还了闫女

士所缴的全部保险费用共计23600元。

消保联指出，泰康人寿山西分公

司近年存在诸多违法事实，包括内控

管理不到位、模糊产品说明、欺骗投保

人、编制虚假财务资料等，多次受到行

政处罚。

近年来保险行业投诉
数量激增，夸大收益、混淆
产品概念等销售误导行为
成为投诉重灾区。“保险利
润远高于银行存款、复利
计息……”去年，泰康人寿
代理人的销售承诺曾持续
引发保险纠纷，导致消保
机构介入调查。有监管机
构人士表示，这背后是由
营销员考核导向偏差、销
售适当性管理不到位等一
系列体制机制弊端所致。

■新快报记者 林广豪

2024年保险行业投诉数量激增

销售误导成投诉重灾区
保险乱象治理需抓“牛鼻子”

维权支招

代理人欺骗投保人屡见不鲜 泰康人寿频遭投诉

国家金融监督管理总局河北监

管局党委书记、局长王文刚去年撰

文提到，从保险监管来看，大量投诉

举报折射出当前行业声誉不佳、消

费者保护不力的现状。人身保险领

域因销售误导、理赔纠纷引发的大

量投诉举报量是外在指标，背后则

是由产品设计不合理、营销员考核

导 向 偏 差 、销 售 适 当 性 管 理 不 到

位、营销员管控失效等一系列体制

机制弊端导致。

王文刚表示，监管部门一方面

应推进营销员分级分类管理和销

售行为可回溯管理工作，合理引导

规范销售行为，提升专业化销售能

力；另一方面应强化产品报备与合

理化设计，推动保险公司将“保护消

费者合法权益”理念贯彻至产品设

计、条款制定以及营销推广的各环

节。同时，抓住销售适当性管理这

个“牛鼻子”，真正让适当的人把适

当的产品卖给适当的消费者。

方正证券研究所金融首席许旖

珊等人指出，误导销售、服务质量

差、保险条款难以理解等问题成为

持续困扰投保人、险企提升服务质

量的症结所在。

对 于 寿 险 行 业 完 善 消 保 的 建

议，许旖珊等人提到，一是持续规范

和约束销售行为，从客户需求出发

销售产品；二是提高信息披露程度，

优化用户信息获取渠道；三是优化

投保和理赔流程，提升用户体验；四

是完善退保续保机制，减少双方分

歧。建议加强监管和公众媒体宣

传，提升消费者投保和风险识别水

平，引入第三方监管和协调机制，建

立纠纷解决平台。

消费保研究院专家认为，投诉

量激增与保险业近年快速扩张密切

相关，部分企业“重业绩、轻服务”的

模式已不可持续。唯有通过透明化

运营、提升服务质量，才能重塑消费

者信心，推动行业长远发展。

资料显示，泰康人寿成立于1996年

8 月，系泰康保险集团旗下公司。截至

2024年底，公司总资产超 1.8万亿元，规

模保费收入超 2690 亿元。去年 12 月，

泰康人寿重庆分公司因个别产说会欺

骗投保人等问题被罚款125万元。

据不完全统计，今年以来，黑猫投

诉平台已有19宗关于代理人虚假宣传、

返利等的投诉指向“泰康系”险企，主要

涉及分红型年金险、重疾险等险种。

有保险代理人告诉记者，由于消费

者难以在短时间内理解繁杂的产品条

款，部分代理人或公司时常对产品作出

令人误解的宣传，包括口头承诺、产品说

明会宣传资料等。以分红型年金险此类

储蓄险为例，常见的销售误导表现为将

保险产品与其他金融产品进行片面对

比，声称分红险收益远高于银行存款。

“销售话术搭配一连串收益数字，一般消

费者可能就相信了，但代理人混淆产品

后，消费者容易忽略保险提前退保产生损

失等问题。”该代理人说。此外，作为浮动

型收益的保险产品，分红险的红利是不保

证的，部分代理人可能仅强调“高收益”，

而未明确指出产品说明书中的演示收益

能否实现取决于险企的分红水平。

陕西省保险学会去年发布的调查

报告指出，销售人员专业度不够、夸大

收益或未全面介绍保险合同条款以及

过度频繁推销，是购买人身险产品时受

访者较为关注的问题。

中国电子商会旗下消费投诉平台消

费保发布的《保险行业投诉分析报告》显

示，2024年保险行业投诉量达7903件，同

比 暴 涨 210.65% ，有 效 解 决 率 仅 为

36.26%。投诉排行榜前十名不仅有太平

洋保险、泰康人寿等大型险企，还有保险

中介平台悟空保。其中，泰康人寿的投

诉占比为 4.04%，排在第九，解决率是

6.55%，为前十名的最低水平。具体来

看，虚假宣传占比15.23%、销售误导占比

14.21%、理赔纠纷占比13.70%，是投诉量

最高的三大问题。消费者普遍反映，保

险条款复杂、销售人员刻意隐瞒部分条

款，导致实际理赔时纠纷频发。

据统计，保险行业相关投诉用户聚

集城市中，广州市以 5.44%的投诉量居

首，上海、北京紧随其后，占比分别为

4.52%、3.86%。在消费者投诉诉求方面，

退保诉求占比 24.89%，为主要诉求；赔

偿诉求次之，占比22.85%。

销售误导为行业顽疾 广州市相关投诉数量居首

当消费者遇到保险纠纷，对外经济

贸易大学保险学院院长、教授、博导谢

远涛建议，面对自己认为不合理、不公

平的对待，要充分自证和澄清，开展有

理有利有节的综合维权措施。如果是

拒赔，需要了解拒赔的理由，生活中往

往是客户不如实告知，或者保险不包含

特定的理赔责任，保险合同签署前的解

读非常重要。如果双方协商无果，可以

拨打总公司、中国保险行业协会、地方

保险行业协会、全国保险消费者投诉维

权热线（12378）等，必要时可求助法律援

助和媒体力量，以维护自身合法权益。

有保险代理人告诉记者，消费者收到

保险合同后要核对个人信息、保额、保费

等信息，确保合同内容与销售人员的承诺

一致。要注意保留保险合同、缴费凭证、

宣传资料等作为后续维权的依据。若遇

到纠纷，消费者可考虑与保险公司进行协

商、向金融监管机构投诉等，过程中需要

警惕“代理维权”“退旧投新”的陷阱。

保留相关证据，警惕多种陷阱

标本兼治
监管企业共发力
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