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投訴實錄

旅行是人生一大樂事。途中卻可能遽生變故，

很多人都購買旅遊保險，買個「安心」。真有需要索

償時，消費者對於保險公司的理賠原則不一定十分

瞭解，就從以下個案來探討一下罷。

旅遊保險

個案一  因高山症死亡並非意外身亡
李小姐往青藏高原旅行，在旅行社協助下，購買了一份旅

遊保險，承保範圍包括緊急醫療費用、縮短旅程、個人意外死亡、

死亡恩恤金及個人責任承擔等項目。

李小姐的目的地大多位於高原地帶，屬高山氣候。她在途

中已經常感到不適，最後，不幸於途中逝世，根據當地醫院發出

的死亡證所示，李小姐是因「高山症」導致器官衰竭而不治，李

小姐的家屬得到保險公司協助，將李小姐的遺體運回香港，辦

理喪事。

隨後，李小姐的家人向保險公司查詢旅遊保險賠償的問

題，保險公司向李小姐家屬表示鑒於死因為「高山症」，屬於疾

病，再加上沒有任何「表面」傷痕，未能符合「個人意外死亡」的賠

償原則，但其他「緊急遺體運送費用」、「醫療費用」、「恩恤金」及

「縮短旅程」等的賠償項目，在所需文件被確認及跟進後，便可獲

得賠償。李小姐的家人十分不滿，認為李小姐的死亡是屬於意

外，質疑為何保險公司拒絕按意外身亡而賠償。

個案啟示
保險公司的理賠原則是，根據保險合約條款處理索償，以

及釐定賠償金額，而每項保障的定義和賠償額都在保單中清楚

訂明。簡而言之，如索償項目符合保

單規定，而投保人又能提供證據，保

險公司便能盡快辦理賠償；相反，假

如投保人的索償要求超出保單的保

障範圍，或未能舉證，保險公司便難

於處理。

李小姐所投保的旅遊保險中

的「醫療費用」、「緊急啟程」、「縮短

旅程」的賠償項目，只須提出證明文

件便可獲發賠償，但是「個人意外死

亡」項目是保障投保人因意外事故

造成身體受傷以致死亡時的賠償，

並不保障一般疾病。通常保單條款

訂明受保人身體表面必須有明顯傷

痕或瘀痕，以證明受保人由意外事

故造成身體受傷以致死亡。
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個案二  離境後保單才開始生效
潘先生購入旅遊保險，保障出外旅遊時可能出現的醫療開

支。潘先生在出發當日往機場途中感到不適，立即向家庭醫生

求診，以免在旅途中病情惡化。幸好，他仍能趕上那班航機，開展

旅程。

三個星期的愉快旅程過去，潘先生沒有在途中再受病魔纏

擾。回港途中想起購買的那份旅遊保險和曾支付的醫療費用，故

抵港後向保險公司索償。

保險公司表示該保單註明任何索償項目須在保單生效期

間發生，而潘先生的情況並不符合保單條款。即使保單的生效日

是出發當日，但保單條款列明保單必須於投保人離港(即以出發

地的出境櫃檯計)後，方始生效。

個案啟示
要獲得保障，消費者旅行前，應認真考慮購買旅遊保險，尤

其是當旅遊目的地不時發生嚴重車禍等事故。旅遊保險的保障

範圍是消費者外遊時，因突如其來的事故而致行程延誤、遺失行

李或旅途中生病等情況。消費者在確認投保前，大多只㟚眼於保

障賠償金額，忽略了保單的生效期。故投保人必須注意保單生效

日期，遇有疑問，更應在確認購買保單前，要求保險公司或透過

中介人，解釋清楚，以免產生誤會。

此外，本港亦有保險公司發出另類旅遊保單，但這些保單

並非以香港為第一出發點或不保障在香港發生的事故，惟其中

條文指出保單的手續及付款安排必須在香港境內進行。因為這

些保單的條款或會與一般以香港為起點及終點的旅遊保單

不同，消費者在選購這些另類保單時，務必充份瞭解有關要求及

保障。

最後，投保人應該先認清自己的需要，向保險公司瞭解保

單的條款和細則，確保保障範圍符合要求，才作出決定。

美容院服務一直深受歡迎，近年隨㟚科技發

展，美容院採用新儀器為顧客服務，弄致受傷的新

聞間有所聞，消費者不幸遇上這情況，應如何處理？

試看看下列個案。

美容服務

個案三  皮膚組織受到破壞
胡小姐向美容院購入一套護理肌膚及促進皮膚新陳代謝

的療程。美容師曾向她大力宣傳療程的功能包括除斑、去黑頭、

收細毛孔及迅速更換死皮等。在進行療程的時候，胡小姐發覺面

部出現腫痛，向美容師查詢，但美容師表示只是一般療程後的反

應，在塗上一些藥水後便可減低痛苦，安慰她不用擔心。胡小姐

在聽到美容師的解釋後，也不堅持己見，就讓療程繼續進行。如

此，胡小姐便按照指示進行了數次療程，但發覺臉部的腫痛情況

更為嚴重；故此，她向皮膚科醫生求診，醫生指稱其皮膚組織受

到破壞，須暫時停止進行任何化妝美容的療程，更建議胡小姐不

能讓受損皮膚於陽光下曝曬，以免皮膚進一步損傷。胡小姐十分

不滿，回到美容院要求負責人賠償她臉部受損的不便及其他經

濟損失，但未能順利解決，故此向本會求助。

個案啟示
本會曾就投訴人所提供的「醫生紙」或「醫生信」向美容院

提出索償的要求，但發覺投訴人提供的「醫生紙」只是主診醫生

對於症狀、治療及復康的粗略意見，但對於病症損傷部位的成

因、病歷資料及病狀的分析及判斷皆沒有完整的描述及意見，故

此，難以成為有力的證明，舉證該美容院因提供不當服務而導致

消費者受損傷，其次，投訴人並沒有在事發時即行向醫生要求診

治，以至曠日持久，醫生也沒法清楚地判斷受損的成因。

故此，消費者如遇到類似的情況，務須盡快徵詢醫生的專

業意見，以便能於第一時間瞭解病因及病況，倘要進行訴訟，亦

能給予一個有力及完整的專業醫學報告，以作索償之用。

以李小姐的個案來看，由於其死因是「高山症」，保險公司

認為索償事故並不符合上述條款的「個人意外死亡」的規定，故

保險公司沒有賠償。如李小姐已購買人壽保險，因疾病而引致死

亡，是可以向保險公司提出索償的。

從個案事實反映，消費者對「意外」的理解和保險公司的

定義有分別。本會認為保險經紀在推銷的時候，須清楚向消費

者解釋，消費者亦須留意保單的保障範圍各有不同，投保人應

小心閱讀保單的條款，瞭解保單的保障項目和索償程序，做個

精明消費者。
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