
老年消费者保险服务指南 

 

随着我国人口老龄化程度加深，越来越多老年人希望

通过保险抵御疾病、意外风险，规划晚年养老生活。不法

分子紧盯老年群体养老积蓄，利用部分长辈金融知识有

限、重人情信任、害怕生病花钱的心理，通过人情营销、

会场送礼、虚假宣传、代理退保等手段设置各类保险陷

阱，容易造成养老钱受损、原有保障失效，甚至遭遇个人

信息泄露。本文结合模拟案例，讲解老年人如何科学选购

保险、用好适老便民服务、识别常见骗局、依法维护自身

消费权益，守护幸福晚年生活。 

 

一、老年人可以买哪些保险产品 

老年人选购保险，优先立足意外、医疗健康保障，再

酌情考虑养老储蓄类产品，量力而行，不要把全部养老积

蓄投入保险。 

1. 意外伤害保险：保费较低，针对摔伤、意外磕碰等风

险，适合绝大多数老年人。 

2. 医疗险/防癌医疗险：与生病住院医疗花费相关联，部

分产品对年龄、健康条件放宽，高龄、有基础病的老

人可以重点关注防癌医疗。 

3. 重疾保险：受年龄、健康限制，年纪越大保费越高，

部分高龄老人无法投保，投保前看清健康告知。 

4. 年金险、增额终身寿险（养老储蓄类）：属于长期资金



规划，资金流动性弱，中途退保会有较大损失，务必

确认手头留有日常看病、生活备用金再购买。 

 

重要提示： 

①买保险一定要如实做健康告知，既往高血压、糖尿病等

病史要如实告知，隐瞒病史后续可能拒赔。 

②60 周岁及以上购买一年期以上人身保险，监管要求销售

环节必须执行双录（录音录像），保障老年人知情权。 

 

二、保险公司面向老年人的适老便民服务 

线下网点服务 

1. 优先窗口：营业网点设置老年人优先服务窗口，位置

靠近进门入口，配备老花镜、放大镜、轮椅等便民物

资。 

2. 保留现金业务：柜面支持现金缴费、现金领取保险

金，不强制要求线上操作。 

3. 上门服务：高龄、重病、行动不便无法到网点，可拨

打客服预约上门办理保全、理赔业务。 

4. 应急处置：老人在网点突发身体不适，工作人员第一

时间拨打 120 开展应急救护。 

线上及电话适老服务 

1. 公众号/APP 敬老（大字）模式：字体放大，搭配语音

朗读，简化操作步骤，方便视力不佳老年人使用。 

2. 视频保全客服：不用跑网点，通过视频连线真人客



服，办理保单查询、信息变更、理赔咨询。 

3. 热线人工优先接入：拨打官方客服电话，老年客户可

优先接入人工坐席，减少按键跳转。 

特殊情况人性化办理 

• 不识字、手部疾病无法签字：可以按手印；确实无法

按手印，可由他人代为签字，本人在录音录像中亲口

确认同意代签。 

• 视力全盲：工作人员逐条朗读投保、保全资料，确认

老人完全理解内容后再办理业务。 

 

三、五大老年人保险典型风险案例解析 

相关案例为风险科普模拟场景，改编自行业共性风险，

非真实事件，仅作金融消费风险提示使用 

（一）人情营销，混淆保险与存款 

案例简述 

退休张大爷和保险业务员相识多年，业务员经常上门

嘘寒问暖，逢年过节送米面礼品。业务员把一款长期年金

保险说成“高息存款，随时取钱，保本增值”。张大爷出

于信任，没有细看合同就签字缴费。两年之后家中老伴生

病急需用钱，张大爷申请退保，才发现中途退保只能退很

少的现金价值，要亏损数万元，业务员口头承诺的“随时

取、高利息”没有写进保险合同，无法作为维权依据。 

作案手法分析 

1. 打亲情关怀牌，通过送礼、上门看望获取老年人信



任； 

2. 偷换概念，把保险产品包装成银行存款，隐瞒退保损

失； 

3. 只口头宣讲收益，对缴费期限、免责条款、退保损失

避而不谈； 

4. 催促老人尽快签字，不给子女商量、仔细阅读合同的

时间。 

（二）保单贷款连环套路 

案例简述 

社区开展免费体检活动，体检机构故意夸大李大爷患

病风险，随后联合销售人员推销高额保险。李大爷拿不出

足够保费，对方“贴心”建议用手里老保单办理保单贷

款，用来缴纳新保险的保费，口头承诺贷款利息全部由保

单红利抵扣，不用自己出钱。李大爷在对方全程代办下完

成保单借款、投保。后续红利远远不足以覆盖贷款本息，

老保单面临失效风险，李大爷既背上贷款，新保险保障也

没有达到预期。 

作案手法分析 

1. 利用免费体检制造健康焦虑，诱导购买高价保险； 

2. 诱导老人使用原有保单贷款交新保费，刻意隐瞒贷款

利息、逾期保单会失效的严重后果； 

3. 全部业务由外人代办，老人看不懂复杂条款，稀里糊

涂背负债务风险。 

（三）“代理退保”黑产圈套 



案例简述 

王大妈手上有几份多年前购买的保单，觉得保费压力

比较大。刷短视频看到广告，宣称专业代理退保，可以全

额退回所有已交保费，不成功不收钱。王大妈联系中介，

中介教唆她编造业务员误导销售的虚假说法，索要身份

证、银行卡、全部保单资料，许诺退保成功后收取 20%佣

金。中介拿到个人资料之后，不仅没有完成全额退保，还

存在倒卖个人信息风险，原有保单险些失效。 

作案手法分析 

1. 抓住老人想拿回全部保费的心理，以“全额退保”作

为诱饵； 

2. 教唆编造虚假投诉理由，甚至伪造证据，属于违规行

为； 

3. 大量收集身份证、银行卡、保单等敏感隐私，极易发

生信息泄露； 

4. 收取高额佣金，一旦无法退保，中介直接失联，风险

全部留给老人。 

（四）冒充保险人员实施诈骗 

案例简述 

刘大爷接到陌生来电，骗子冒充保险公司客服，准确

报出刘大爷部分保单信息，谎称老保单可以升级、可以领

取一笔高额补贴，但是需要核验身份，要求提供银行卡

号、短信验证码，还引导下载陌生 APP 开启屏幕共享。幸

亏子女及时发现制止，才没有造成资金被骗。 



作案手法分析 

1. 非法获取老人保单、个人信息，冒充工作人员增加迷

惑性； 

2. 以保单升级、补发补贴、理赔为由制造利益诱惑； 

3. 诱导下载陌生软件、开启屏幕共享，窃取银行卡、验

证码； 

4. 正规保险公司理赔、发放保险金，绝不会索要短信验

证码，不会要求向私人账户转账。 

（五）假借“以房养老”名义诈骗 

案例简述 

72 岁陈大爷参加社区所谓养老金融讲座，骗子宣传

“正规以房养老，房子还能自己住，每个月领一大笔养老

金”。骗子刻意隐瞒高额手续费、违约违约金，哄骗老人

签署房产抵押合同。陈大爷拿到两个月所谓养老金之后，

骗子失联，房产被违规处置，落得房财两空。 

提示：真正的保险版“以房养老（住房反向抵押养老保

险）”，是保险公司持牌业务，不是房产中介、社会公司

开展的房产抵押理财项目。 

作案手法分析 

1. 借社区讲座、养老宣讲获取信任，包装国家养老政

策； 

2. 隐瞒高额手续费、违约处置房产等关键条款； 

3. 哄骗老人仓促签字，不建议和子女商量，最终造成房

产损失。 



四、共性总结：针对老年人保险骗局五大套路 

1. 情感包装、小利拉拢：嘘寒问暖、赠送鸡蛋米面礼

品，降低老年人防备心理。 

2. 虚构美好收益：口头宣传保本高息、高额补贴，隐瞒

风险，口头承诺不写入书面合同。 

3. 制造焦虑催促决策：利用健康焦虑、养老焦虑，制造

“名额有限、活动马上结束”，催促当场签字交钱，

不让和子女商量。 

4. 回避书面合同，淡化风险：重点讲好处，回避退保损

失、免责、贷款利息等不利内容。 

5. 风险全部转嫁老人：一旦出事销售人员、中介失联，

财产损失、法律风险由老年人承担。 

五、核心风险：老年人落入保险陷阱四大危害 

1. 养老积蓄受损：被误导购买不适合产品，中途退保损

失惨重；遭遇诈骗直接损失养老保命钱。 

2. 原有保障失效：被诱导退保老保单、办理保单贷款，

导致原本的医疗、意外保障失效。 

3. 个人信息泄露：身份证、银行卡、保单信息被中介、

骗子获取，后续持续遭遇骚扰、电信诈骗。 

4. 家庭矛盾与心理伤害：积蓄受损、卷入纠纷，带来巨

大心理压力，引发家庭矛盾。 

六、老年人保险消费防范指南 

牢记“三不”铁律 

1. 不轻信：不轻信口头“保本高息、随时取钱”；不轻



信上门送礼宣讲、代理退保广告；凡是高额回报、内

部专属产品要高度警惕。 

2. 不盲从：不要因为人情面子、小礼品冲动买保险；大

额保险一定要和子女、家人商量之后再决定。 

3. 不转交：身份证、银行卡、手机验证码不交给外人保

管；拒绝他人代替自己签字、代替完成双录回访。 

认清正规渠道，用好保险规则 

1. 买保险选择保险公司线下网点、官方公众号、官方客

服，核实销售人员执业资质，拒绝向业务员私人账户

转账交保费。 

2. 用好犹豫期：一年期以上人身保险一般设有犹豫期，

犹豫期内退保基本可以全额退回保费，拿到合同之后

仔细阅读，有疑问拨打官方客服咨询。 

3. 配合双录与回访：销售录音录像、保险公司电话回

访，请如实回答问题，不要听从外人教唆胡乱应答。 

4. 退保直接拨打保单上官方客服电话办理，不要找网络

上“代理退保”中介。 

 

分场景专项提醒 

1. 投保购买场景：优先配置意外、医疗保障；储蓄型保

险务必确认手里留有生活备用金；如实做健康告知；

一切以保险书面合同为准，口头承诺不算数。 

2. 体检、社区宣讲场景：社区免费体检、养老讲座提高

警惕，不要现场仓促购买保险，回家和子女商量后再



做决定。 

3. 接到陌生电话场景：冒充保险客服说升级、领补贴，

不要下载陌生 APP，不要开启屏幕共享，挂断电话拨

打官方客服核实真伪。 

4. 保单贷款、退保场景：不要听外人劝说拿老保单借钱

交新保险；想要退保直接联系保险公司官方渠道。 

5. 涉及房产养老业务：想了解住房反向抵押养老保险，

直接咨询正规保险公司，远离社会中介的房产抵押养

老项目。 

 

维权处置方式 

遇到销售误导、保险诈骗，完整保存保单、缴费票

据、录音、宣传材料等证据。 

1. 优先联系保险公司官方客服协商处理； 

2. 保险消费维权拨打 12378（国家金融监督管理总局热

线）； 

3. 遭遇诈骗、证件被冒用，直接拨打 110 报警； 

4. 行动不便可以申请保险公司上门接诉服务。 

 

结语 

保险是守护晚年生活的工具，但不法分子常常利用老

年人重人情、盼安稳的心理编织各类陷阱。养老钱是辛苦

一辈子积攒下来的保命积蓄。广大老年朋友选购保险，不

求多、不求收益高，优先看重适不适合自己，遇到看不懂



的条款多问子女、多找官方客服咨询。不听花言巧语，不

被小礼品打动，守住自身财产安全，安享幸福晚年。 

 


