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保险市场销售误导之困及破局探析（上） 

贺艳 

近年来，我国保险业进入发展的高速通道，但保险销售误导行为却屡禁不止，影响了保险业的健康发展。

据保监会统计，2010 年上半年，各保监局共办理保险销售误导类投诉 615 件，约占违法违规类投诉的 28%，

而据各地监管机构的情况反馈，销售误导行为在寿险违规行为中占比超过 50%。尽管对保险销售误导行为

的综合治理力度不断加强，并取得一定成效，但要破解误导“困局”，还需研究其形成的深层次原因，才能

有的放矢，找到破解之策。 

    保险销售误导行为的几种突出表现保险销售误导行为的几种突出表现保险销售误导行为的几种突出表现保险销售误导行为的几种突出表现 

  目前，各地保险监管机构接到的销售误导类投诉，主要集中于寿险市场，突出表现在个人代理和银邮

代理两大渠道，主要有以下表现形式： 

  （一）虚假宣传、片面介绍与概念混淆 

  保险公司组织印发或营销员擅自印发内容失实、夸大的宣传资料；利用网络、博客发布失实产品宣传；

向消费者片面强调、承诺和夸大新型产品分红收益；混淆产品性质和经营主体；对风险和免责条款缺少明

确提示甚至予以回避。 

  （二）同业诋毁、不当竞争 

  将自身公司及产品“优势”与其他公司及产品“劣势”相比较，影响消费者选择；利用同业公司的负面消

息进行诋毁攻击；发放材料或授意营销员宣传同业公司负面消息，引诱客户退保等。 

  （三）不当销售 

  忽视消费者真实需求，造成“不知道的人买了不该买的保险”现象。如将投连险、万能险等精算复杂，

风险不定的产品销售给收入微薄、抗风险能力弱、毫无金融保险知识的老人、农民等低收入人群，引发退

保争议。 

  以重庆保险市场为例，2009年，某寿险公司重庆分公司的简单退保率高达 52.34%，其中，投连险退保

额约占退保总额的 2/3。重庆保监局于 2009年联合辖内部分保险公司对 1000名城乡居民进行的调研显示，

在有退保经历的被调查者中，43%因营销员误导而退保，33.3%因购买后感觉不适用而退保，21.2%因经济

困难退保。据对信访电话投诉统计分析，涉及新型寿险的退保争议中，80%是 60岁以上老年人在银行、邮

局存款被误导购买保险产品，子女得知情况后要求退保而引发。 

保险销售误导困局的形成原因保险销售误导困局的形成原因保险销售误导困局的形成原因保险销售误导困局的形成原因 

  保险销售误导行为严重损害了投保人、被保险人利益，极易引发公众对保险业的信任危机，削弱行业

赖以生存的诚信基础，制约和影响行业的可持续发展。“冰冻三尺，非一日之寒”，保险销售误导困局的形

成，既有不可回避的客观原因，也有人为的主动因素，主要有以下几个方面： 

  （一）保险市场的“固有性”特点——典型的信息不对称市场 
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  诺贝尔经济学奖获得者肯尼斯·J·阿罗在 1963年就指出，“信息不对称是妨碍保险机制顺利运转的主要

障碍”。其后，许多著名经济学家都以保险业为背景来研究不对称信息理论，足见保险市场的信息不对称是

经济学中最为典型的一种不对称现象。 

  在保险市场上，投保方拥有保险标的方面的信息优势，而保险人在保险实务、专业知识、产品信息、

精算能力等方面具有投保人不具备的信息资源。正如投保方会利用其信息优势进行逆选择，保险人及其代

理人也会选择自身收益最大化的经营活动——这种“逆选择”就可能产生故意隐藏信息或不充分信息披露，

以降低自身运营成本等行为。 

  然而，保险市场的信息不对称性与保险产品所固有的无形性、承诺性、未知性、射幸性等特性紧密联

系，是客观存在而无法彻底消灭的，销售误导行为正是这种严重的信息不对称的反映。因此，破除保险销

售误导行为的对策应当是“可行之策”、“平衡之策”，即通过建立平等、科学合理的经济规则，最大限度地

平衡市场各方的信息获取，缩减“逆选择”和“道德风险”的生长空间。 

  （二）营销模式的“成长型”缺陷——简单粗放的低层次竞争 

  1992年，美国友邦保险落户上海，带来了寿险营销个人代理模式，并带动国内寿险业快速发展。其后，

银邮代理销售保险渠道异军突起。据保监会《2010年上半年保险中介市场报告》显示，目前全国保险个人

代理实现保费收入 2305.93亿元，占总保费收入的 28.83%，银邮兼业代理实现保费收入 2500.09亿元，占

总保费收入的 32.5%。 

  在营销员队伍和银行邮政等兼业代理规模壮大的同时，被称为“基本法”的保险营销基本管理模式也由

保险公司建立并逐步强化。“基本法”的核心是营销员佣金制度，主要特点有：营销员佣金的确定以展业绩

效为基础，上不封顶、下不保底；首期佣金高达首期保费的 30%至 40%，续期佣金相当微薄；不同险种适

用不同佣金比率，长期险高于短期险，年缴方式高于趸缴方式。这种激励机制一方面体现了多劳多得的分

配方式，能极大地激发代理人拓展新业务的潜能；但另一方面这种“虎头蛇尾”的首续期佣金激励制度，对

退保率、保单失效率等问题关注甚少，在很大程度上诱发了代理人片面追求保费收入，出现销售误导甚至

诱导客户退保等短期行为，极大地影响了保单质量和客户服务品质。 

  保险“基本法”源自保险业发达国家，是建立在市场已近成熟、监管法规和诚信体系相对完善的基础上

的。而它被引入中国时，国内保险业刚刚起步，保险公司只引用了粗放的营销模式，却对专业、系统、多

层次的营销管理培训体系建设吸收不够，导致保险营销模式“形似而神不似”。代理人甄选机制基本缺失，

营销员整体素质不高，人员流失率逐年攀升，导致短期行为的产生，进而形成对保险业的根本性资源——

公众信用的掠夺。 

  （三）保险公司的“主动性”诱因——短期利益至上与盲目扩张 

  保险机构的不断增加，逐渐形成较为激烈的竞争格局，追求利益的最大化成为保险公司的存在法则：

公司决策层盲目追求速度与规模扩张，重保费增速、市场份额和公司利润，轻合规经营和内控管理；人员

培训局限于保险基础知识、现行条款、销售话术及技巧，忽视职业诚信、法规教育；部分保险公司对政策

宣导“不作为”甚至“反作为”，传达落实不到位，管理制度敷衍了事，使大多数营销员对有关规定一知半解

或毫不知情。 
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作为市场主体，保险公司都清楚销售误导对保险业造成的伤害，但迫于保费规模和业绩压力，使诚信、服

务等要素为之让路，保险公司既是“受害者”，同时也是 “操纵者”。如果仅仅依靠“治标”的管控措施，收效

甚微，并且也很难找到根治误导的有效办法。 

  （四）保险营销员的“被动性”选择——社会地位缺失与生存压力 

  我国目前保险营销员人数已达 302万，但其法律定位却十分模糊。一方面，保险公司与营销员签订委

托代理协议，双方是委托代理关系，营销员不享受公司的社会保险及福利待遇，形成“卖保险的无保障”现

象；另一方面，保险公司及其团队对营销员的管理又掺杂许多含有劳动关系的特征，如有的公司要求营销

员交保证金，有的对违反保险公司考勤、管理规定的营销员实行纪律处分，使营销员处于“非此非彼”的尴

尬境地。 

  据统计，2010年上半年，全国营销员佣金收入为 262.21亿元，同比减少 12.72%，扣除成本费用后，

人均月净收入约为 1156元。目前，仍有很大数量的保险代理人的月佣金收入在 1000元以下甚至更低，挣

扎于“贫困线”上。现行体制下营销员角色的冲突，生存压力和无归属感，都使其很难从注重长远的角度向

客户提供优质的保险服务，而容易产生“误导”的选择趋向。此外，根据经济学“频率依赖的均衡”理论，违

规人数的增多会降低信誉损失和违规被发现、惩罚的概率，个人的违规成本就越低。当身边的误导行为已

见怪不怪时，误导就可能成为新一批营销员既被动又必然的选择。 

  （五）银邮保险的“浅层次”合作——特定场所误导加重危害程度 

  近年来，银邮代理保险业务迅猛发展的同时，银邮代理渠道的销售误导行为也成正比增长。原因在于

银行、保险仍停留在以兼业代理为主的“浅层次”合作上，这种松散的合作模式由于随意性强，缺乏长期利

益纽带，主要以手续费激励为合作动因，更易形成短期利益冲动。 

  银保专管员或银行、邮政柜面人员在销售保险过程中，利用其所在的特定场所，使误导行为相对个人

代理人来说，更具迷惑性，极易让客户产生认知混淆。然而，这种“被保险”现象所产生的后果也更激烈和

严重，其引发的退保具有很强的传染性，可能形成跨行业的连锁反应，进而影响整个金融业的稳定。 

  （六）保险监管的“操作性”难题——事后查处困难与法规尺度未统一 

  在对保险销售误导的监管和治理方面，也存在亟待解决的难题：一是调查取证困难。销售误导行为往

往通过“一对一”的口头方式进行，调查取证非常困难。在案件查处过程中，投保人无法提供有力证据，保

险公司和营销员又矢口否认，有的投诉案需监管干部数十次地在保险公司、营销员、客户间调查询问，耗

费大量监管力量，却收效甚微。许多案件最终仅能由保险公司对营销员进行内部处理，监管部门则缺乏法

规依据和证据来对其采取有力措施。二是信息来源滞后。监管部门只能从信访投诉、媒体报道等渠道获取

部分销售误导的信息，即“事后查处”，对事前管控“心有余而力不足”。三是相关法规操作性不强。现行法

律法规未对保险销售误导行为做明确界定，相关条款少，操作性不强，罚则不明，处罚尺度也不统一。四

是银保联合监管未成体系。保险与银行、邮政等监管部门之间以及监管内部的横向、纵向信息交流不充分，

联合监管缺乏统一规划和统筹安排。 

  

 


