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近年来，伴随互联网信息技术和金融科技的发展，互联网保险行业蓬勃发展。然而，在

发展过程中，互联网保险产品玩“文字游戏”升级保费、设置免赔额高门槛、投保容易赔付难

等套路屡遭诟病。不少消费者“吐槽”：看似以极低的保费为自己配足了保险保障，但等到理

赔时才发现“保了个寂寞”。
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本报记者 刘旭

“600 万元医疗保险，低至每月 0.6 元起”

“责任内大病小病都能保、0 岁-70 岁可投

保”……最近几个月，63岁的张国盛想要购买

一份保险，在网上搜索保险时，经常看到各平

台推送的保险广告。

看着广告中的保险产品，购买简单方便、

价格便宜，保障水平还很高，张国盛便支付

1.2 元并开通续费，投保了一款“关爱百万医

疗险”。然而，等到 4 月 27 日续费时，他惊讶

地发现微信账户被自动扣款 53 元。目前，他

的女儿正在向平台申诉。

近年来，伴随互联网信息技术和金融科

技的发展，互联网保险行业蓬勃发展。然而，

在发展过程中，互联网保险产品玩“文字游

戏”升级保费、设置免赔额高门槛、投保容易

赔付难等套路屡遭诟病。不少消费者“吐

槽”：看似以极低的保费为自己配足了保险保

障，但等到理赔时才发现“保了个寂寞”。

实际保费并不低，理赔门槛却很高

记者按张国盛提供的投保链接，找到了

这款百万医疗险，这款每期保费 1.2 元、一共

12 期的产品，号称可以提供 600 万元重大疾

病医疗保险金、300 万元一般治疗保险金、12
万元质子重离子医疗保险金等 5项赔付保障。

1.2元即可享受高达 600万元的保险保障，

产品吸引力惊人。然而，支付 1.2元并开通续

费后，自动扣款范围变成了 1元～4000元。这

就有了张国盛次月扣款时 53元的扣费。

记者采访发现，像这样玩“文字游戏”的

产品还有很多。“首月 1元”“每月最低 0.1元”，

实际上则是将全年保费平摊到后 11 个月，消

费者并未得到优惠。

保费不便宜，那么保障是否真有广告宣

传的那般有力呢？下拉百万医疗险产品宣传

界面，记者看到每月保费 53元的产品宣传“花

多少赔多少”“超过 1 万元都赔”。然而，实际

上却对重疾医疗险和一般医疗险设置了 6 万

元的起赔门槛，院外特药赔付门槛更是高达

10万元。而且，达到赔付门槛后，赔付比例最

高的仅为 30%，最低的只有 10%。

从业 13年的某保险公司销售经理吴佳彬

告诉记者，这是典型的“低进高出”互联网保

险产品。

传统的保险产品，特点是高技术性和高

法律专业性，属于高销售门槛和高理赔门槛

的“高进高出”模式。而互联网保险则对此进

行了“创新”：前端变成了低门槛的产品营销，

主打保费低、保障高、投保简单方便；而后端

却仍是高门槛传统型理赔模式。这种“低进

高出”的做法对消费者不公平，也不合理。

互联网保险爆发生长，投诉增加

在营销“创新”的同时，近年来，不少互联

网保险也在发力对产品进行“升级”。熬夜

险、隔离险、手机碎屏险……各种针对特定情

境、特定人群的“网红”产品层出不穷，互联网

保险快速扩张出圈。

中国保险行业协会统计数据显示，2013
年到 2022 年，开展互联网保险业务的企业已

经从 60 家增长到 129 家，互联网保险的保费

规模已经从 290亿元增加到 4782.5亿元，年均

复合增长率达到 32.3%。

然而，在互联网保险爆发式生长的同时，

相关投诉也快速增加。日前，银保监会消费

者权益保护局发布《关于 2022 年第四季度保

险消费投诉情况的通报》显示，以“新冠”险为

代表的保险纠纷达 1686 件，占财产保险公司

投诉总量的 21.93%。

“我们在宣传销售产品时都会录音录像，

而且有严格的营销规范。”一家保险公司工作

人员告诉记者，传统保险产品在合同条款中

有大量的技术术语和技术概念，在理赔要求

中也有大量高专业性的法律条款。线下营销

人员都是专业机构、持证的保险销售人员，而

且是面对面解释说明条款。

而互联网保险渠道，集中于各大电商平

台、短视频平台、社交媒体。保险公司看重平

台流量，往往采用电商的方法引流营销。“互

联网营销广告语简单粗暴，卖点就一两句

话。实际上保险产品很复杂，几句话根本说

不清楚。”吴佳彬说。

记者采访了解到，互联网保险中，有很大

一部分轻量型产品，如 9.9元的意外伤害险、5

元的旅游险、16元的宠物险等。对这类产品，

消费者通常不会仔细研究冗长的合同条款，

如果对免责条款不够重视，很容易出现赔付

不了而投诉的情况。

营销宣传要合规

互联网保险“低进高出”乱象，也迎来了

监管的不断加强。日前，银保监会下发《关于

开展保险机构销售人员互联网营销宣传合规

性自查整改工作的通知》，要求各保险机构就

互联网营销宣传开展自查整改工作。

实际上，近年来，银保监会及各派出机构

已多次发布相关消费风险提示。 2019 年 7
月，银保监会发布《关于防范利用自媒体平台

误导宣传的风险提示》，明确指出饥饿营销

类、夸大收益类、曲解条款类三类误导行为。

2020年 12月 7日，银保监会修订《互联网保险

业务监管规定》，对互联网保险营销宣传的定

义、保险机构管理制度、从业人员宣传范围、

营销宣传内容与标识等都作了明确规定。

此次，银保监会下发整改通知，互联网保

险营销成为排查整治的重点。通知明确要求

排查销售人员通过自媒体发布信息的不实陈

述或误导性描述、片面宣传或夸大宣传的内

容，擅自组织、安排或委托他人通过转发信

息、咨询、答疑等形式开展互联网营销宣传，

在微信群或其他互联网平台的聊天群中发送

违规信息等 10类违规行为。

“减少纠纷和投诉，首先要将维护消费者

权益融入自身经营理念。”有观察人士表示，

互联网保险创新，不能让保险业留下投保时

什么都能保、理赔时什么都难赔的印象。要

以客户为中心，站在消费者角度考虑业务链

条上的每一步是否准确合规。

保费上玩“文字游戏”，保障上动辄百万保额，实际却是投保容易赔付难

互联网保险“低进高出”，消费者吐槽“保了个寂寞”

本报记者 杨召奎

过去 10 年，我国便利店行业在应对挑

战中稳步发展。2013年连锁品牌便利店的

门店数为 62147 家，到 2022 年，连锁品牌便

利店的门店数达到了近 30 万家。近日，在

中国连锁经营协会主办的 2023中国便利店

大会上，中国连锁经营协会会长裴亮透露

了上述数据。

便利店在中国的发展已经有近 30 年

的历史，但直到最近 10 年，国内便利店行

业发展才渐渐驶入快车道。近 10 年来，从

传统电商、社交电商再到直播带货、即时零

售，线下大卖场的主导地位不复存在，具有

小而美、小而精独特优势的便利店在这样

的环境下一路走来，通过数字化应用深化、餐

饮化转型等一系列变革创新，发展质量明显

提高。

不过，无论从市场规模、产业规模看，还

是从社会消费品零售总额占比等方面看，便

利店行业仍旧是一个较小的行业。

“便利店的经营是一场马拉松，贵在坚

持，还要有正确的方法。”裴亮说，展望下一个

10年，便利店作为线下零售的重要业态，具有

巨大的发展空间，也有很大的提升空间。

中国连锁经营协会常务副秘书长王洪涛

表示：“过去 10 年，中国便利店在走一条跟随

之路。未来 10 年，中国便利店应该走引领之

路，因为我们所面对的国际环境、经济环境、

市场环境和消费者，都是前所未有的。我们

需要用新的理解、新的能力、新的方法去引领

中国便利店新的发展。”

那么，未来 10年，我国便利店行业该如何

创新求变，走上引领之路呢？在大会期间，多

位企业知名人士纷纷给出了自己努力的方向。

其中，数字化驱动和购物便捷性备受关

注。美团闪购牵牛花业务负责人陆光元表

示，牵牛花系统通过抓住万亿市场新风口，可

以为便利店等实体零售商提供全流程的即时

零售数字化解决方案，帮助商家提升效率、降

低供应链成本。以北京为例，美团闪购已与

北京 500 家连锁便利店合作，提供 24 小时即

时到家服务，帮助商家更好地服务消费者，也

让消费者购物更便捷。

乐豆家董事长杨翔表示，便利店是一个

便捷的零售网络，考验的是离客户是否够近、

密度是否够大、服务品质一致化是否更高。

他认为，近场综合零售业态是“一刻钟便利生

活圈”中不可或缺的重要一环，便利店系统化

运营基本功是前提，要充分利用综合店的成

本、网络、距离、灵活的优势，由渠道品牌向

“渠道品牌+产品品牌”转型，同时企业要不

断提升组织响应业务变化的能力。

鲜食是多位业内人士都提到的热词。

作为未来便利店发力的关键，便利店可进

一步探索提升鲜食产品比例以提升利润表

现。有家总经理张磊将有家定位为“精品

鲜食便利店”，未来将进行高毛利、差异化

商品研发，将泛鲜食结构占比由 31%提升

到 40%。

Today 创始人宋迎春表示：“鲜奶的净

毛利在 41.5%，且报废率更低，因此相较于

咖啡品类，我们会将更多的时间和精力投

入到鲜奶品类。”

“总之，便利店需要通过不断改进管

理，持续创新，高质量发展，以应对诸多可

预见和不可预见的变化和挑战，让消费者

享受更便利的品质生活，让便利店成为零

售业最靓丽的一道风景。”裴亮表示。

便利店行业如何实现从跟随到引领？

本报北京5月14日电 （记者杨召奎）今

天，在母亲节来临之际，茉莉智慧母婴护理中

心联合福布斯中国共同发布的《中国月子 3.0
时代白皮书》显示，数字化和智能化正在深刻

影响行业的发展。新一代女性更关注身体、

心理和家庭的可持续发展，月子服务行业必

须进行新一轮的升级，适应数字化和智能化

的发展，才能跟上当前消费者的需求迭代。

福布斯中国高级商业研究员单君彦婕表

示，当前，85后、90后和 00后女性已逐渐成为

月子服务市场的主要消费群体，她们除了对

月子中心的软硬件、人员配备、常规服务的专

业度提出更高要求外，也十分关注是否可以

通过科技赋能解决更多母婴需求以及能否在

专业基准上提供附加的情感价值。同时，她

们也更加强调悦己的主观感受，不仅包括身

体和身材恢复，还有心理健康调节。此外，新

一代妈妈们也十分注重育儿知识的学习。

这些变化都要求月子服务需要以科技赋

能和人文关怀为核心，利用科技创新打造关

注女性身体心灵和家庭早教的“3.0 智慧月

子”模式。面对低频次、高客单的行业消费特

点，月子中心行业的数字化建设可以向更广

泛的用户提供线上服务，储备大量潜在消费

群体，实现更长的用户健康数据记录周期，并

基于大数据算法为每位客户提供定制化的护

理方案，提升对妈妈和宝宝的服务精度。

数字化智能化促进月子服务行业升级

沪渝蓉高铁武宜段萧家山隧道贯通

本报讯 5 月 14 日，历经 390 天的日夜奋

战，由中铁上海工程局承建的沪渝蓉高铁武

宜段萧家山隧道顺利贯通。

沪渝蓉高铁是国家“八纵八横”高铁骨干

通道之一，萧家山隧道位于湖北省京山市境

内，全长 628 米，是沪渝蓉高铁武汉通往宜昌

方向的第一座隧道。其环保施工要求严，施

工难度大，安全风险高，是重点控制性工程。

自开工以来，项目部多次协调专家组进

行现场勘查，结合超前地质预报和监控量测

对施工方案进行优化调整，合理安排工序衔

接，严格按照隧道施工卡控红线要求组织施

工，安全优质高效推进项目施工生产，最终实

现了隧道贯通目标。 （李振武 周虹）

本报讯 （记者周怿）近日，吉林、山东、湖北、广东、四川

等 5 省以及中国有色矿业集团有限公司、中国黄金集团有限

公司两家中央企业对外公开第二轮中央生态环境保护督察整

改情况，一大批重大生态环境问题得到有效解决。截至 2023
年 2月，5省和两家中央企业督察整改方案明确的 363项整改

任务，已完成 163项，其余整改任务正在积极有序推进。

据了解，第二轮第四批中央生态环境保护督察组于 2021
年 8月至 9月对上述 5省和两家中央企业开展督察，并于 2021
年 12 月反馈督察意见。5 省和两家中央企业制订方案，建立

机制，强化措施，狠抓落实，督察整改取得明显成效。

据相关负责人介绍，吉林省加强饮用水水源地保护，划定

农村乡镇级集中式饮用水水源保护区 340 处，“一源一策”开

展县级及以上城市水源地达标整治。山东省制定印发扎实推

动黄河流域生态保护和高质量发展的决定和规划，组织开展

专项监督、专项巡视、专项督察，建立黄河流域生态保护修复

项目库。湖北省不断加强湖泊保护，全省列入保护名录的

755个湖泊已全部完成保护规划批复。

中国有色矿业集团有限公司大力推进中色大冶丰山铜矿

尾矿库整改，建成投运废水深度处理系统，废水稳定达标排

放。中国黄金集团有限公司着力解决露天开采破坏生态、生

态修复治理缓慢等突出问题，2021年 9月以来，完成治理修复

面积 1.28万亩。

第二轮中央生态环保督察整改情况公开

363项整改任务已完成163项

本报讯 （记者甘皙）今年一季度，国家邮政局以及各省

（区、市）邮政管理局通过“12305”邮政业用户申诉电话和申诉

网站共受理申诉 168890件，与业务量相比申诉率为百万分之

5.09。其中，有效申诉共计 29452 件，与业务量相比有效申诉

率为百万分之 0.89。用户对邮政管理部门处理有效申诉的满

意率为 97.8%，对中国邮政集团有限公司有效申诉处理满意

率为 95.6%，对快递企业有效申诉处理满意率为 96.9%。

主要快递企业申诉率（百万件快件业务量）平均为 10.29，
有效申诉率平均为 3.16。用户对快递服务申诉主要问题中，快

件延误申诉率平均为 3.71，快件丢失短少申诉率平均为 2.88，
快件损毁申诉率平均为 1.83，投递服务申诉率平均为 1.37。

在邮政普遍服务申诉方面，用户对邮政普遍服务问题申

诉 6071 件，有效申诉 747 件。涉及的主要问题依次是邮件延

误、邮件丢失短少和投递服务。

在快递服务申诉方面，用户对快递服务问题申诉 162819
件，有效申诉 28705件。涉及的主要问题依次是快件延误、快件

丢失短少和投递服务。快件延误申诉中占比较多的是中转或

运输延误，快件丢失短少申诉中占比较多的是对企业赔偿金额

不满，投递服务申诉中占比较多的是虚假签收。

邮政快递有效申诉处理满意率超95%
邮件快件延误、丢失短少和投递服务申诉较多

本报讯 （记者时斓娜）中国建筑材料联合会日前发布的

建筑材料工业景气指数（MPI）显示，4 月，建筑材料工业景气

指数为 108 点，高于临界点，处于景气区间。继 3 月建材行业

经济运行明显趋于活跃后，4月仍延续回升态势，全行业整体

处于恢复性增长阶段。

数据显示，建筑材料市场“启动”效应明显。3月以来，市

政项目、基建工程等加快启动，一季度基础设施投资增长

8.8%，在“保交房”带动下，房地产竣工面积大幅增长 14.7%，

正向拉动建筑材料市场需求。4月建筑材料市场“启动”效果

延续，建筑领域需求回升。

从供给侧看，4月，建筑材料工业价格指数和生产指数均

位于临界点以上。其中，建筑材料工业生产指数 106.3 点，在

上月明显恢复的基础上继续增长，生产保持旺盛；建筑材料工

业价格指数为 101.6点，比上月回升 0.5点，建材产品价格小幅

回升。

从需求侧看，投资需求、国际贸易发挥正向拉动作用，工业

消费需求表现季节性正常回调。其中，建材投资需求指数

110.6点，比上月回落 27.8点，高于临界点，建筑需求市场继续

恢复，基础设施建设需求较快增长；建材产品工业消费指数

97.4点，比上月回落 35.3点，低于临界点，应用建材产品的相关

制造业需求较上月放缓；建材国际贸易指数 114.9点，比上月回

落 26.9点，高于临界点，建材及非金属矿商品出口保持增长。

市政基建加快启动，房地产竣工面积大幅增长

需求回升带动建材行业恢复性增长

5 月 11 日晚 11 时许，位于湖南
长沙的“景点餐厅”文和友依然人山
人海。

近日，湖南省在出台“稳增长 20
条”基础上，再次发布进一步恢复和
扩大消费政策措施，提出加快创建
新消费场景和平台建设。同时，通过
开展多种多样的促消费活动，培育消
费新热点，激发城市活力。

本报记者 刘金梦 王鑫 摄

“夜经济”
激发城市活力


