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摘  要 

随着互联网技术的飞速发展，人寿保险也逐渐涉足电子商务渠道。在探讨消费者对人寿保险电子商务渠

道的接受度时，通过分析相关理论及现状，从个人、产品、渠道、社会环境等方面探讨影响接受度的因

素。实证研究采用问卷调查等方法，得出关键因素。结合案例分析，提出提高接受度的策略，包括加强

保险教育、创新产品设计、优化渠道体验及完善监管环境等，以促进人寿保险电子商务渠道的健康发展。 
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Abstract 
With the rapid development of Internet technology, life insurance has gradually become involved 
in e-commerce channels. In the discussion of consumers’ acceptance of life insurance e-commerce 
channels, through the analysis of relevant theories and current situation, we discuss the factors af-
fecting the acceptance of consumers from the aspects of individuals, products, channels, social en-
vironment and so on. The empirical study uses questionnaires and other methods to obtain the key 
factors. Based on the case analysis, strategies to improve acceptance are put forward, including 
strengthening insurance education, innovating product design, optimizing channel experience and 
improving regulatory environment, so as to promote the healthy development of e-commerce chan-
nels of life insurance. 
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1. 引言 

1.1. 研究背景 

随着互联网技术的发展和电子商务在保险领域的兴起，消费者对人寿保险电子商务渠道的接受度逐

渐提高。 
一方面，互联网的普及使得消费者更容易获取保险信息。电子商务渠道提供了更便捷的购买方式，

消费者能够随时随地进行投保，节省了时间和精力。 
从相关报告和实际情况来看，越来越多的消费者开始接受线上投保。例如，据中国保险行业协会发

布的《2022 年互联网人身保险市场运行情况分析报告》显示，2021 年共有 62 家人身险公司开展互联网

保险业务，当年累计实现规模保费 2917 元；75.2%的网民接受在互联网上购买保险，73.9%的保民曾经通

过线上渠道购买保险[1]。 
人寿保险电子商务渠道具有很大的发展潜力，但仍需不断改进和完善，以满足消费者的需求，提高

消费者的接受度。 

1.2. 研究目的与意义 

1) 明确研究目的 
本文的研究目的是了解消费者对人寿保险电子商务渠道的态度和使用意愿，分析影响消费者接受度

的因素，为保险企业优化渠道提供依据，评估电子商务渠道在人寿保险销售中的潜力和发展方向。 
2) 研究意义 
人寿保险在电子商务渠道的发展，对消费者而言，提供更便捷的保险购买方式和更多选择。对保险

公司来说，拓展销售渠道、降低成本、提升竞争力，推动保险行业创新发展，适应数字化时代的需求。 

2. 相关理论基础 

2.1. 交易成本理论 

在传统保险销售模式中，需要大量的人力、物力投入，包括代理人的佣金、办公场地费用等。而电

子商务渠道可以显著降低交易成本。通过网络平台，保险公司可以直接与客户进行交互，减少了中间环

节，降低了销售成本和运营成本。同时，客户也可以更加便捷地比较不同保险公司的产品和价格，降低

了信息搜索成本[2]。 

2.2. 消费者行为理论 

如今的消费者越来越习惯于在线购物和获取服务，他们追求便捷、高效、个性化的消费体验。电子

商务渠道正好满足了这些需求。人寿保险在电子商务渠道的应用可以提供 24/7 的服务，客户可以随时随

地进行购买和查询，而智能化理赔是消费者感知最强的技术[3]。同时，通过数据分析和人工智能等技术，
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保险公司可以为客户提供个性化的保险方案，满足不同客户的需求。 

3. 人寿保险电子商务渠道的发展现状 

3.1. 总体发展态势良好 

互联网的普及和发展为保险行业带来了新的机遇。近年来，人寿保险电商市场规模逐渐扩大，保费

收入呈现增长趋势。越来越多的消费者开始接受通过电子商务渠道了解和购买人寿保险产品。 

3.2. 市场参与者多样化 

参与者包括传统人寿保险公司、互联网保险公司以及第三方保险电商平台等。传统人寿保险公司纷

纷加强电商渠道的建设和推广；互联网保险公司凭借其技术优势和创新模式，在市场中占据一定份额；

第三方保险电商平台则为消费者提供了更多的产品选择和比较空间[4]。 

3.3. 消费者需求变化 

随着互联网一代逐渐成为保险消费的主力军，他们对便捷、个性化的保险服务需求增加。电商渠道

能够满足消费者随时随地进行保险咨询、购买和理赔的需求，同时提供更多个性化的产品推荐。  

3.4. 技术应用不断深化 

保险公司利用大数据、人工智能等技术提升客户体验、优化核保和理赔流程。例如，通过大数据分

析进行精准营销和风险评估；利用人工智能提供智能客服，快速解答客户疑问。 

3.5. 面临的挑战 

1) 信任问题 
部分消费者可能对线上购买人寿保险存在信任疑虑，担心信息安全、条款理解等问题。 
2) 产品复杂性 
人寿保险产品通常较为复杂，需要专业的代理人进行详细解释和指导，线上渠道在这方面可能存在

一定局限性。 
3) 竞争激烈 
众多参与者进入市场，导致竞争加剧，需要不断创新和提升服务来吸引客户。 
4) 监管要求 
保险行业受到严格监管，电商渠道也需要确保合规运营，这对技术和管理提出了更高要求。 

3.6. 发展策略各有侧重 

一些公司通过与电商平台合作，借助其流量和客户资源拓展市场；另一些公司则致力于提升自身电

商平台的功能和用户体验。同时，加强品牌建设、提高产品性价比、优化服务流程等也是常见的发展策

略。 
中国人寿保险集团作为保险业的代表之一，在电商领域有一定的布局和探索。例如，其旗下的中国

人寿电子商务有限公司构建了综合销售、数据经营管理和创新服务三大平台。然而，其自有电商平台的

发展也面临一些挑战，如各子公司统筹难度大等。同时，中国人寿也在积极与苏宁易购、京东集团、腾

讯等电商巨头开展战略合作，以顺应行业趋势，借助对方的优势资源促进业务发展[5]。 
不同地区和公司的人寿保险电子商务发展情况可能存在差异，但总体上呈现出积极发展的态势，并

在不断探索和创新中前行。未来，随着技术的进一步发展和消费者需求的变化，人寿保险电子商务有望
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继续保持增长，并在保险行业中发挥越来越重要的作用。 

4. 实证研究 

4.1. 研究假设的提出 

假设一，消费者的年龄与对人寿保险电子商务渠道接受度呈负相关。即年龄越小的消费者，对电子

商务渠道接受度越高。 
理由：年轻消费者通常对新技术和新渠道更具开放性和适应性，而年长消费者可能更习惯传统的购

买方式。 
假设二，消费者的教育程度与对人寿保险电子商务渠道接受度呈正相关。即教育程度越高的消费者，

对电子商务渠道接受度越高。 
理由：高教育程度的消费者往往具有更强的信息获取和分析能力，更能理解电子商务的便利性和优

势。 
假设三，消费者的互联网使用频率与对人寿保险电子商务渠道接受度呈正相关。 
理由：频繁使用互联网的消费者更熟悉在线购物和交易，对通过电子商务渠道购买人寿保险也更可

能接受[6]。 
假设四，人寿保险产品在电子商务渠道的价格优势越明显，消费者接受度越高。 
理由：价格是消费者购买决策的重要因素之一，具有价格优势的产品更容易吸引消费者。 
假设五，电子商务平台的用户体验越好，消费者对人寿保险电子商务渠道接受度越高。 
理由：良好的用户体验可以提高消费者的满意度和忠诚度，增加对电子商务渠道的接受度。 

4.2. 研究方法 

1) 问卷调查设计 
设计一份涵盖消费者个人信息(年龄、性别、教育程度、互联网使用频率等)、对人寿保险的认知和态

度、对电子商务渠道的了解和使用情况、对人寿保险产品在电子商务渠道的价格和用户体验评价等方面

的问卷。采用选择题、量表题等多种题型，确保问题的准确性和可操作性。 
2) 样本选择与数据收集 
选择具有代表性的消费者群体作为调查对象，如不同年龄、性别、职业、收入水平的消费者。可以

通过线上问卷平台、社交媒体、保险公司官网等渠道发放问卷，提高样本的广泛性和多样性。设定合理

的问卷回收时间，确保收集到足够的数据量。 
3) 数据分析方法 
描述性统计分析：对样本的基本特征进行描述，包括年龄、性别、教育程度等分布情况，以及对人

寿保险电子商务渠道的认知和使用情况的统计。 
相关性分析：分析消费者个人特征、产品因素、渠道因素等与对人寿保险电子商务渠道接受度之间

的相关性。 
回归分析：建立回归模型，进一步探讨各因素对人寿保险电子商务渠道接受度的影响程度和作用机

制。 

4.3. 结果分析 

1) 描述性统计分析 
统计样本的数量、性别比例、年龄分布、教育程度等基本信息。分析消费者对人寿保险电子商务渠
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道的认知程度，如是否听说过、是否了解其优势和风险等。 
统计消费者在电子商务渠道购买人寿保险的比例和频率。 
2) 相关性分析 
分析年龄、教育程度、互联网使用频率等个人因素与对人寿保险电子商务渠道接受度的相关性。 
探讨产品价格优势、用户体验等因素与接受度的相关性。 
3) 回归分析 
以对人寿保险电子商务渠道接受度为因变量，以个人因素、产品因素、渠道因素等为自变量，建立

回归模型。 
分析各因素的回归系数和显著性水平，确定其对接受度的影响程度。 
总之，通过研究可以深入了解消费者对人寿保险电子商务渠道的接受度及其影响因素，为保险公司

和相关企业提供有价值的参考，促进人寿保险在电子商务领域的发展。 

5. 提高消费者对人寿保险电子商务渠道接受度的策略建议 

5.1. 针对个人因素的策略 

1) 加强保险知识普及与教育，提高消费者的保险意识 
开展线上保险知识讲座和培训课程，邀请专业人士讲解人寿保险的重要性、种类、保障范围等基础

知识，帮助消费者更好地理解保险产品。制作生动有趣的保险知识短视频、漫画等多媒体内容，通过社

交媒体、保险电商平台等渠道进行传播，提高保险知识的普及度。与学校、社区等合作，开展保险知识

进校园、进社区活动，针对不同年龄段的人群进行有针对性的保险教育[7]。 
2) 根据不同消费者群体的特点，进行精准营销 
利用大数据分析技术，对消费者的年龄、性别、教育程度、收入水平、风险偏好等个人特征进行分

析，将消费者划分为不同的群体。针对不同群体的需求和偏好，制定个性化的营销策略。例如，对于年

轻消费者，可以推出具有创新性和灵活性的保险产品，并通过社交媒体、线上游戏等渠道进行推广；对

于高收入消费者，可以提供高端定制化的保险服务，满足其对品质和个性化的需求。 

5.2. 针对产品因素的策略 

1) 创新保险产品设计，满足消费者多样化需求 
结合消费者的生活场景和需求，开发具有特色的保险产品。例如，针对旅游爱好者推出旅游意外险、

针对健身爱好者推出运动意外险等。 
引入互联网思维，创新保险产品的设计和销售模式。例如，推出“互助保险”产品，让消费者通过互

助的方式共同承担风险；推出“保险 + 服务”产品，将保险与健康管理、养老服务等相结合，为消费者

提供全方位的保障。 
2) 合理定价，提高产品性价比 
利用大数据和精算技术，对保险产品进行精准定价，降低产品价格，提高产品的性价比。推出优惠

活动和折扣政策，吸引消费者购买保险产品。例如，新用户注册可享受一定的折扣、购买多份保险产品

可享受优惠等。 

5.3. 针对渠道因素的策略 

1) 优化网站和应用的设计，提升用户体验 
采用简洁明了的界面设计，方便消费者快速找到所需的保险产品和信息。优化网站和应用的功能设

置，提供便捷的投保、理赔、查询等服务。例如，实现一键投保、在线理赔等功能，提高服务效率。加强
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网站和应用的兼容性和稳定性，确保在不同设备和网络环境下都能正常运行。 
2) 加强信息安全管理，提高信息透明度 
建立完善的信息安全管理体系，采取加密技术、防火墙等措施，保障消费者的个人信息安全。提高

信息透明度，在网站和应用上详细展示保险产品的条款、费率、理赔流程等信息，让消费者清楚了解自

己的权益和义务。 
3) 提供优质的客户服务，及时解决消费者问题 
建立专业的客户服务团队，通过在线客服、电话客服等多种渠道，为消费者提供及时、准确的咨询

和服务。优化客户服务流程，提高服务效率。  

5.4. 针对社会环境因素的策略 

1) 加强行业自律，规范市场秩序 
保险行业协会应加强对人寿保险电子商务渠道的自律管理，制定行业规范和标准，引导保险公司合

法合规经营。建立行业信用评价体系，对保险公司的经营行为、服务质量等进行评价和监督，提高行业

的整体信誉度。 
2) 积极与政府部门合作，完善法律法规和监管环境 
保险公司应积极与政府部门沟通合作，推动完善人寿保险电子商务领域的法律法规，明确各方的权

利和义务，为行业发展提供法律保障。加强监管部门对人寿保险电子商务渠道的监管力度，建立健全监

管制度和机制，防范和打击违法违规行为，维护市场秩序。 
3) 利用社交媒体等渠道，进行口碑营销 
鼓励消费者在社交媒体上分享自己的保险购买体验和评价，提高产品的口碑和知名度。保险公司可

以通过社交媒体平台与消费者进行互动，及时回应消费者的问题和建议，增强消费者的参与感和信任感。

利用社交媒体平台开展营销活动，如抽奖、打卡等，吸引消费者关注和参与，提高品牌影响力。 

6. 结论 

在当今数字化时代，消费者对人寿保险电子商务渠道的接受度至关重要。个人因素如年龄、教育程

度、风险偏好和互联网使用经验等，显著影响着他们对电子商务渠道的态度。 
为提高消费者对人寿保险电子商务渠道的接受度，可从多方面入手。针对个人因素，加大保险知识

普及力度，提高消费者保险意识，同时根据不同群体精准营销。在产品方面，不断创新设计，满足多样

化需求，合理定价以提高性价比。对于渠道因素，优化网站和应用设计，提升用户体验，加强信息安全

管理，确保透明度，提供高效优质的客户服务。从社会环境角度，加强行业自律，规范市场秩序，积极与

政府合作，完善法律法规和监管环境，利用社交媒体等渠道进行口碑营销。通过这些策略的综合实施，

有望提高消费者对人寿保险电子商务渠道的接受度，推动行业的持续健康发展。 
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