出國報告（出國類別：研習）
2012年參加日本公益財團日本人壽保險振興中心「壽險營銷面臨之各種挑戰研討會」報告
服務機關：金融監督管理委員會保險局

姓名職稱：組長  施瓊華
派赴國家：日本

出國期間：101年5月24日至101年5月29日

摘要

公益財團日本人壽保險振興中心 (Oriental Life Insurance Seminar)，簡稱OLIS)於2012年5月24日至2012年5月29日舉辦「壽險營銷面臨之各種挑戰研討會」，課程內容包括「創造多元化行銷通路」、「破產人壽保險公司監理及現行保行政架構」、「大災害對壽險公司之影響及因應策略」、「日本壽險業之現況與面臨之課題」、「因應老年化社會之發展」及「與客戶攜手共創價值」等議題進行研討，，所涉內容豐富，對於增進監理知識與職能暨我國保險監理政策規劃與擬定頗有助益。另本次與會含台灣代表9名(金融監督管理委員會保險局、壽險公司、台灣人壽、新光人壽、國華人壽及中華郵政公司等)、中國代表15位，香港代表1位，合計25位，亦得藉此機會與他國學員交流，分享與會國家人壽保險市場資訊與行銷策略。
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1、 主題名稱：壽險營銷面臨之各種挑戰

2、 主辦單位：OLIS(Oriental Life Insurance Seminar)

             （公益財團日本人壽保險振興中心） 

3、 研習地點：SLC(Sakaguchi Learning Center)

4、 參加成員：台灣代表9位，中國代表15位，香港代表1位，合計25位。

5、 研習期間(2012.5.24-2012.5.29)及議題名稱：

	 日 期
	         議題名稱
	          講師


	  5/24
	■創造多元化行銷通路
	鈴木健市氏

(保險社 編輯營業局部長)

	
	■破產人壽保險公司監理及現行保行政架構
	值村信保(金融廳監督局 統合危機管理專家)

	  5/25
	■大災害對壽險公司之影響及因應策略
	阪口哲也

(直布羅陀人壽 執行長官)

	
	■日本壽險業之現況與面臨之課題
	片野泰榮氏

(OLIS秘書長)

	  5/28
	■因應老年化社會之發展
	堀内裕子(日本應用老年學會事務局 首席研究員)

	
	■與客戶攜手共創價值
	本多巨樹氏

(保德信生命 企劃部經理)

	  5/29
	■特別演講
	大竹美喜氏(美國家庭人壽 日本公司創立者兼最高顧問)


6、 研習報告：

        針對「創造多元化行銷通路」、「大災害對壽險公司之影響及因應策略」

    及「因應老年化社會之發展」三項議題，進行研習內容彙整與心得報告。

(1) 創造多元化行銷通路

  ■目錄︰

  １、對消費者來說，壽險代表什麼？
２、投保意識的變化

３、投保方式的改變

４、保險新行銷通路

５、銀行保險行銷通路的成長軌跡

６、現在最引人注目的「來店型店鋪」

７、網路壽險市場的領導者 -「Lifenet生命」

８、業務員通路的全新戰略

９、各壽險公司正式投入資源開設來店型店鋪

10、通路間合作的最新進展

11、東日本大震災帶來的影響

  ■研習內容彙整
１、對消費者來說，壽險代表什麼？
 (1)少有親身感受到保險必要性之機會

 (2)保險與日常生活不甚相關
 (3)對壽險所持的知識有相當的落差

 ２、投保意識的變化
 (1)由「盲目接受業務員的投保建議」、轉向「想選擇最適合自己的保險」
 (2)「不想做錯誤的選擇」的意識十分強烈

 ３、投保方式的改變
 (1)消費者與一直以來的主力通路「保險業務員」的接觸機會減少
 (2)業務員出入職域的障礙增加
 (3)區域性的活動率(會面率)低下
 (4)年輕族群對「面對銷售通路」的排斥
 (5)消費者面對各種媒體的態度有極大轉變
 (6)網路使用時間大幅增加
 (7)以「簡單」及「自我喜好」為主
 (8)開始有偏好「無須與人接觸也可以投保」的網路介面族群出現
■需求檢視階段
(1)尚未決定投保商品、也不知道該選擇甚麼商品較好
(2)使用「商品比較網頁」進行蒐尋
(3)蒐尋多家保險公司之網頁資料
(3)進行商品情報收集、商品比較、及了解保險公司的評價
■投保階段
(1)在與保險公司諮詢時，哪個通路給自己的壓力最低也是選擇的因素之一。
(2)彙總功能—首頁上可一次提供多元化的投保方式及規劃
(3)透過網路完成所有的投保手續
(4)希望進行面對面之保險諮詢

(5)希望能與電話客服中心進行諮詢

４、保險新行銷通路
(1)銀行保險--過去10年間有著怎樣的變化？
(2)來店型店鋪—為日本獨有之新通路。全國店舗數急増。增長的情況為何？

(3)網路壽險公司—市場擴大的情況？ 

(4)銀行保險通路的角色
(5)外資壽險公司—以變額年金開拓富裕層市場

(6)大型壽險公司—以高齡客層為目標。以遺產規劃等諮詢服務為接觸手段。
(7)佳迪福生命(已更名為法國巴黎人壽)—靈活運用零售銀行通路

(8)「保險的窗口」集團—提供來店型店鋪的Know-How
5、銀行保險行銷通路的成長軌跡
(1)第1發展期（2002年10月～）
個人年金市場急速擴大（年銷售量突破１００萬件）

變額年金險及外幣計價年金險（定額）

(2)第2發展期（2005年12月～）
「第一分野保險」的「躉繳養老險」、「躉繳終身壽險」解禁

招募具有銷售保障性保險商品能力及規劃能力的的壽險業務員

(3)第3發展期（2008年～）
雷曼倒閉、金融海嘯及全球股市崩盤

外資壽險公司在變額年金市場的撤退潮

日本生命等內資壽險公司–定額年金險銷售穩健

(4)第4發展期（2010年〜）
主力商品由年金險急速轉變為躉繳終身險

明治安田生命的銀保通路保費收入超越業務員通路

(5)第5發展期（2012年4月〜）
一部分銀行銷售行為規範放寬

躉繳終身險、躉繳養老險—排除於「融資先募集規制」、「担當者分離規制」等規範外

銀行融資客戶中之中小企業經營者—針對事業之繼承等計畫提案

銀行的優勢—易強化與中小企業第二代的關係

６、現在最引人注目的「來店型店鋪」
全國性展開的４大品牌
(1)保險的窗口（２６１店舗）

(2)保險Clinic（１５８店舗）

(3)保單健檢本舗（１５０店舗）

(4)蜜蜂的保險農場（１３２店舗）

  ■「來店型店鋪」--「保險的窗口」
        去年起急速發展的「保險的窗口集團」，廣泛型多品牌代理店（壽、產險公司共40社），2000年1號店開業，由訪問銷售方式起、轉變為以消費者自主來店及選擇的銷售方式，目前採用3品牌戰略。分別為：保險的窗口（１５０店舗）、大家的保險廣場（７７店舗）、保險專門店（３４店舗），年間廣告費用：10億円〜13億円。

一年１０萬件的新客戶諮詢預約，主要顧客族群：３０〜４０歲、家庭
所得為小康之主婦族群（子女約為小學生），「希望能針對保險進行比較、但
希望得到的情報能中立且簡約」，透過網路預約保險諮詢之件數超過50%。
(1)於集客力強之大型購物中心內設店鋪：

面積約１０坪〜１５坪，房租約每坪４〜５萬日圓，收益=來店人數 × 成約率 × 每件佣金
(2)大型店鋪的開業：
２０１１年１０月，新宿店開幕，由地下１樓起至地上３階，全樓層面積約160坪(530㎡)，「諮詢空間」共有３０個、每月來客人數推算約３００人，估計第一年度，每月佣金約３０００萬日圓，預計展開都市有札幌、東京（新宿、銀座）、廣島及福岡

(3)主要業績數字（２０１０年度）
年換算保費　１５４億日圓（前年度比28％増）

代理店佣金　６８億日圓（32％増）

契約件數　１４萬３４００件（25％増）

新契約保額（保障基準）９５４０億日圓（29％増）

契約家庭數　３萬５８００家計單位（26％増）      
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７、網路壽險市場的領導者 -「Lifenet生命」
開業時間為２００８年５月，銷售簡單易懂的廉價保險商品，以５年内有效契約達到１５萬件為目標，成功方程式=知名度×商品數×投保率。
    ２０１１年度業績：新契約件數為６萬７２５件，有效契約件數（至３月末）１１萬８０４２件。目前有３商品（定期壽險、終身醫療險、就業不能險），定期壽險佔全部契約之６成，有效契約總保額為１兆１０５３億日圓，年換算保費為４８億７０００萬日圓。要保人以31~40歲最多，佔52％，接著是21~30歲24％，41~50歲佔18％。投保新保單者佔48％，其中21~30歲者增加約7成，每月平均保費為1人5327日圓。
最新的民調，網路壽險認知率為72.2%，Lifenet生命的認知為57.6%

三大劣勢為：「無法諮詢」、「擔憂公司對個人情報的保護不足」、「對自己的保險知識感到不安、自己不能做決定」。
８、業務員通路的全新戰略

(1)携帯式平板電腦REVO的活用
日本生命「未來創造計畫」，携帯式平板電腦REVO的活用—進化的諮詢機能，１３區塊的規劃，（青年・單身、兒童、保障中核層、單身且獨居、已婚・無子女、専業主婦、高齡者等），內建各種統計資料及動畫。攜帶式平板電腦REVO的活用—-事務手續的效率化，增加活動量、全力擴大顧客人數，企求業務活動的「質」向上。

   (2)混合通路

業務員的活動率(會面率)下降，職域活動受限制、集合住宅(公寓)接安裝自動門鎖、雙薪家庭的増加，多様化的接觸方式以擴大與顧客的接觸點，業務員、Life Plaza（來店型店舗）、電話客服中心，網際網路等。日本生命首頁每日閱覽人次為5.5萬件；透過電子郵件等管道，有共8.6萬件之保險相關資料申請；Life Plaza的客服專員能外訪、直接與客戶面談，並提供專業的保險諮詢服務；舉績為1年間約4100件。透過網路收集到的資訊及面對面通路（業務員），兩通路的聯繫，能更加深化與顧客的關係。
９、各壽險公司正式投入資源開設來店型店鋪

明治安田生命　易懂保險櫃台（直營型）、 保險港灣（多品牌代理型）１３店舗，第一生命　生涯設計Park  １２店舗，住友生命　保險森林、保險百花  ３７店舗，日本生命　開設在 Nissay丸之内大樓內之開放空間「未來Forest」。
(1) 明治安田生命
‧官方網頁＆諮詢師

‧主動接觸透過網站申請保險相關資料者

‧月平均７００件

‧當客戶表達希望與業務員會面並進行諮詢者，業務員將會與客戶連續並前往會面

‧成約數約為資料請求件數之8%　
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(2) 住友生命
為「收益多元化」之經營模式中之一部分

獲得新顧客族群（青年層）

今後將針對都心部市場擴大

每店舗估計收支平衡為每月契約50件，保費收入４００萬日圓。
(3) 第一生命
‧２００７年３月第１號店開業

‧前年度共計３萬人來店（共８店舗）

‧內裝及擺設皆十分自在、可輕鬆利用
‧分公司窗口亦延長營業時間（平日傍晚以後・週末亦營業）

‧不僅提供手續辦理，也提供諮詢服務

10、通路間合作的最新進展

(1)富國生命保險及advancecreate(網站公司)
‧「共同招攬結構」
‧在比較性強的「保險市場」網頁首頁中，進行兒童保險的資料申請
‧營業職員前往申請資料者之自宅訪問、商品説明
‧針對兒童保險保戶進行再接觸
‧活動目標為兒童保險保戶數之15％

   (2)通路間合作方式
‧壽險產險間的跨售
‧壽險及產險銷售合作，互相活用業務員通路
‧向壽險保戶銷售汽車保險
‧每年１回、契約更新時定期前往訪問

  (3)保費收入

‧日本生命及AIOI日生同和   570億日圓
‧第一生命及損保Japan      300億日圓（53萬件）

‧住友生命及三井住友海上   110億日圓（19萬件） 

11、東日本大震災帶來的影響
(1)明治安田生命--「繫」訪問活動(保戶聯繫活動)
‧「防災聯繫卡」及「我家的防災對策檢查表」
‧作為災害時主要連絡手段，目的為再確認手機電話及電子郵件地址
‧另外還實施了「保險金受益人的各項諮詢服務」

(2)「保險的窗口」集團
‧一對男女同行的首次保險諮詢預約大增

‧2010年3月份為3%，8月份增加為約30%

‧因震災而對於家人間的關係有了深一層的體悟，所以與另一半一同來店進行諮詢
● 心得：

  1. 創新通路「保險的窗口」(保險代理店)值得學習

日本面臨人口萎縮與老年化狀況，創造多元行銷通路之創新作法值得我們學習與借鏡，尤其，來店型店舖之「保險的窗口」(保險代理店)，不時推出婦女、學生族群等專屬特色之保險商品組合，吸引特定客戶族群。觀察「保險的窗口」經常設於1樓之樓面，每間平均成本約800至1,000日幣，採會員諮詢方式，重視客戶需求分析，一般成交之保險費亦高，平均損益兩平約為1.5年，開始回收獲利約為3年。

由於日本一般民眾對於保險之意識與認同度相較台灣為高，其現階段發展出「保險的窗口」能快速獲得民眾認同，並且願意走進詢問及參加投保新契約。反觀國內保險市場業務推動之主力，仍是以業務人員人海戰術搶攻業績模式，目前一般民眾對於保險之認同度，雖然相較於大陸高出許多，但礙於招攬糾紛仍不時產生，造成民眾對於保險產業形象及信任度仍有待提昇。雖然，存在種種問題有待克服與努力，對於日本創造多元化行銷通路之發展經驗，仍非常值得我們未來之借鏡與學習。

  2. 業務員通路的全新戰略「攜帶平板電腦」配套值得借鏡

        業務人員攜帶平板電腦從事業務招攬及完成投保程序，日本保公司著重準客戶之各種數據資料與需求分析，規劃各種不同量身訂作之保險計畫。其投保程序之配套，例如業務人員透過平板電腦直接招攬業務時，準保戶直接在電腦簽名並上傳簽名檔案後，當天還會有分公司人員再確認或業務人員協助透過視訊確認保戶身分等措施，亦值得國內在推動相關業務參考與借鏡。

  3. 高齡者市場的創造

        日本因為人口老化程度高，將60歲視為第三次20歲，將長期看護保險商品視為重點培養的主力商品之一，並且充實針對高齡者之軟硬體，加強保險產業之產業戰略，積極進入看護設施事業，開創保險產業新契機，滿足高齡者保戶之需求，增加保險商品附加價值，有助於提高保戶滿意度與忠誠度。

(2) 大災害對壽險公司之影響及因應策略—以直布羅陀人壽保險公司的案例
  ■目錄︰

  １、東日本大地震 
２、近年來重大的自然災害 

３、我們應對災害所採取行動的基本概念

４、對災害的最初反應

５、客戶的安全確認

６、死亡保險金的快速完整給付

７、對投保人的支持性措施
８、日本保險公司為什麼強調理賠付款？ 

9、汲取的教訓 
■研習內容彙整

１、東日本大地震

時間：2011年3月11日，下午2點46分 

震中：臨近仙台的海面 

深度：24公里 

震級：M9.0級

損失：（截止到2012年3月11日） 

死亡：15,854人

失蹤：3,155人
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2.近年來全球重大自然災害

	災難（年） 
	地區 
	損失
	死亡人數 

	東日本大地震（2011） 
	日本 
	  240
	               15,854
       (失蹤) 3,155

	海地地震（2010） 
	海地 
	8
	 
	222,570
	 

	四川大地震（2008） 
	中國 
	85
	 
	84,000
	 

	颶風卡特里娜（2005） 
	美國 
	125
	 
	1,322
	 

	印度洋地震（2004） 
	印尼、泰國和
馬來西亞等 
	1
	 
	220,000
	 

	中越地震（2004） 
	日本 
	28
	 
	46
	 

	伊茲米特地震（1999） 
	土耳其 
	12
	 
	17,127
	 

	921地震（1999） 
	臺灣 
	14
	 
	2,400
	 

	阪神大地震（1995） 
	日本 
	100
	 
	6,430
	 


３、我們應對災害所採取行動的基本概念

(1)基本政策 
    有關所有客戶安全確認的及時（快速）回應/行動以及給付人壽保險的死亡/醫療保險金，儘快地提供資金上的救濟和心理安慰。

(2)行動支柱

[image: image5]
(A)客戶安全確認/加強交流 
(B)真誠快速的死亡保險金給付（簡化措施） 
(C)實施針對受災投保人的支持性措施 
 4.對災害的最初反應 
  直布羅陀人壽保險公司的案例   
	開始日期 
	內容 
	詳情

	3月11日 
	地震發生 
	2011年3月11日，星期五，下午2點46分 

	
	啟動災害恢復計畫（BCP） 
	作為委員會領導人的總裁，應召集所有主要地區高級管理人員到總部，以共同制定災害恢復計畫 

	3月12日
	發表有關不應用與地震相關的免責條款的聲明 
	在網站上作出有關他們將不應用與地震相關的免責條款的聲明（全額給付與事故相關的死亡保險金和與事故相關的住院醫療保險金） 

	 
	提供給被疏散人員使用的免付費專用電話 
	設置供被疏散人員使用的專用免費電話，並且將使用時間延長至星期天和國家假日 

	3月14日
	通過總部和區域代理人搜索投保人 
	總部通過報紙和網路提供的傷亡人數資訊在保戶資料庫中進行搜索。若總部發現了可能的保戶，他們將聯繫負責的分公司，並儘快通知相關各方。 


5. 客戶的安全確認 
    經安全確認的居民數量 =293萬人（截止2011年10月） 

    經安全確認的直布羅陀保戶數量 = 230,000份保單 

    直布羅陀人壽保險公司採取下列措施以對150,000多位保戶、 超過230,000份保單的安全確認。 
	開始日期 
	內容 
	詳情 

	3月11日 
	地震發生
	2011年3月11日，星期五，下午2點46分 

	3月14日 
	啟動安全確認 
	有關帶有指派代理人的保單，代理人可以通過訪問或打電話的方式確認保戶的安全 

	3月29日 
	啟動有關孤兒保單的確認 
	有關未帶有指派代理人的保單（孤兒保單），代理人可以通過從呼叫中心打電話的方式確認保戶的安全 

	4月22日 
	慰問信 
	直布羅陀人壽保險公司向無法取得聯繫的保戶發出慰問信。 

	7月11日 
	反覆撥打安全確認電話 
	直布羅陀人壽保險公司可以繼續打電話以確認那些先前通過訪問或打電話的方式未能確認的保戶的安全。 


  ■聯繫確認

(1)由人壽規劃顧問進行的電話聯繫 

  3月11日，在他們自己從海嘯中安全疏散後不久的時間內，直布羅陀人壽保險公司的人壽規劃顧問們並未浪費任何時間。儘管由於行動電話網路存在聯絡困難，但是他們仍然開始聯繫他們的所有保戶。 
  (2)從總部向外撥出的電話 

    3月29日（和在7月），所有總部員工通力協作，向受災區域的所有孤兒保單保戶撥打電話進行聯繫。對外電話聯繫一周七天均在持續撥打，堅持了兩周。許多員工收到了來自保戶的讚許之詞。 
  (3)對家庭/避難所的訪問 

    人壽規劃顧問們以及特別組織的總部支持/援助團隊到各地的家庭和避難所進行客戶訪問，以確定每個保戶和他們家庭的安全。 
  (4)郵寄快速通知函給投保人

    在4月份，寄出了100,000多份安全確認郵件和慰問信。信件中通知保戶有關直布羅陀人壽保險公司的財政、保單保護支持詳情以及有關確認保戶安全和聯繫資訊的回覆明信片。 
  (5)調查專家的派遣 

    在8月，我們通過一個專門調查公司幫助我們搜索失蹤的保戶。
    【一位調查員在提交現場報告中給予的意見】 
“……西長崎縣的情況非常糟糕，我難以用恰當的言語來表達。我拜訪了收容所辦公室並且獲知投保人的位址仍然有效。我必須步行穿過與肩頸同的大雪和山區。甚至在那些大雪已被清除的地方仍能看到人們從地震和海嘯中撤離的痕跡。我能夠清楚地感覺到許多人和當地政府竭盡全力地做他們力所能及的事情的決心。 

在他人的幫助下，我最終到達了投保人的臨時住所（帳蓬）並且確認了他的安全，同時通知他直布羅陀人壽保險公司將在此不遺餘力地幫助他。” 

  (6)聯繫當地政府機構 
    在直布羅陀人壽保險公司，我們奔波於幾乎每個機構（政府機構、地方報紙、地方電視臺網路等）以搜索我們失蹤的保戶。 
    【負責搜索投保人的員工進行的評論】 
“……我們集思廣益，尋找不同辦法查出和追蹤任何尚存的投保人。通過撥打和諮詢當地收容所以獲得他們幫助我們搜索投保人的支持時，我們感覺到非常溫暖。儘管他們自己之中很多人也剛剛失去家園和家庭，但他們非常樂意地提供幫助，表現的非常仁義。甚至有人通過電話和我一起逐一整理出數量達一百多人的投保人名單，因為她說如果是通過郵件處理，將會耗費幾個星期才能完成這項任務。” 

  ■感動的服務措施

   (1)所有人壽保險公司採取的一般措施：

     對於帶有指派代理人的保單，代理人訪問或聯繫所有客戶 
   (2)一些人壽保險公司採取的措施：
    ・對於孤兒保單，由總部/呼叫中心通過外撥電話進行安全確認（確認了

18,000客戶的安全） 
・對於無法找到的所有客戶，郵寄附帶帶郵資的明信片回條信函來確認他們的安全，並且通知客戶有關特別的支援措施。 

  (3)直布羅陀人壽保險公司所採取的感動措施：
   ・線上搜索避難所名單列表，以確定聯繫失蹤客戶的可能性。同各地一起分享任何可能性資訊，以實現直接的確認。 
・對於位於海濱的所有客戶，聯繫當地政府收容所尋求支援以獲得有關幫助查找/聯繫我們的客戶（確認了408位客戶的安全）。 
・與調查專家簽訂合同，由他們負責訪問受災區域並且通過搜索鄰居、電話簿、難民名單等，以查找/聯繫失蹤的客戶（確認了106位客戶的安全）。 
 6.死亡保險金的快速完整給付 
      我們的使命是為客戶快速熱情地提供金融保護和內心的平安，這正是我們希望為客戶所提供的內容。 
	開始日期 
	內容 
	詳情 

	3月11日 
	地震發生
	2011年3月11日，星期五，下午2點46分 

	3月12日 
	開始客戶死亡的確認工作 
	查尋國家報紙、電視新聞、日本警察局網站，尋找監視因地震和海嘯而死亡的人員名單 

	3月14日 
	人壽計畫顧問開始理賠處理 
	在失去家園和一切之後，許多客戶需要錢（現金）。通過電話提出FNB理賠和早期/部分給付請求將有助於加快我們對客戶需求的反應。 

	12月 
	總部支援團隊訪問客戶家園 
	派遣一個特別總部團隊訪問/説明在收集必要檔案資料等方面存在困難的客戶進行理賠處理。 



 (1)截止2012年5月23日 : 給付死亡保險金的理賠給付 

                          280 位被保險人/ 14.7億日幣
 (2)仍有為數超過1,000的失蹤人口數，其安全或死亡狀況未獲得確認。在法律上，推定在災害事件或天災中死亡人員的時間應不少於1年。由於日本法律開始對死亡登記處理進行簡化，因此人壽保險公司決定在未除去戶口名簿的情況下按照新處理原則給付身故保險金。
 (3)簡化是關鍵
   大多數客戶失去了他們的家園和家裡的一切東西（銀行卡、家庭印章、現金、身份證等）。保戶不需要提供必要的文件申請保險理賠（如保險證書、個人印章、銀行對帳單等），不需要提供平常必需具備的基本文件，即可進行簡單、快速地保險金和賠償款給付。另外，住院的特殊治療（視為住院）。 
  ▲【喪葬需要保險金（FNB）的給付】實際案例 
     仙台地區宮城縣 

　　     投保人/被保險人在日本自衛隊工作。不幸的是，他的遺體被搜救隊
     伍於3月16日發現。 

         在他的遺體被發現的當天，受益人（妻子）聯繫了Moritani LC，要求
     給付喪葬需要保險金，以便於可以為她丈夫辦理一個體面的喪葬。 

         但是，由於他的妻子在海嘯中失去了家園，因此她無法提供相關的死
     亡文件、合適的家庭印章、或任何身份證明。 

         Moritani LC積極地直接聯繫我們的理賠團隊（非通常處理），並尋找
     任何一種方式來幫助她的客戶（超越常規處理）。 

         理賠團隊員工搜尋當地報紙訃告和警察局網站，能夠確認投保人的死
     亡；因此，在不用提供死亡文件以及平常要求的基本文件下，於3月22
     日，300萬日元的喪葬保險金給付給投保人/被保險人的妻子，為其舉辦
     了一個體面的喪葬儀式。 
    ▲【投保人及其全家死亡】實際案例 
      盛岡地區岩手縣
          投保人（丈夫）和受益人（妻子）都喪命於海嘯之中。儘管兩人的
      遺體並未被發現，但是他們的死亡已經被當地政府所確認。
          直布羅陀人壽保險公司搜尋著他們的孩子（4歲大的女兒），但不幸
      的是，最終也確認了她的死亡。

          下一個法律繼承人應是投保人的父母。在經過艱難搜尋後，不幸的
      是，（投保人和受益人）的父母均在海嘯中死亡。

          直布羅陀人壽保險公司並未放棄。在當地政府的幫助下，我們最終
      發現並聯繫到受益人與其前夫所生、居住在茨城縣的孩子。

          但是，以前婚姻中所生的孩子並不願意領取原本不屬於他的保險
      金。因此，繼續搜尋下一個繼承受益人的工作又持續了7個月。最終，
      我們尋找到了受益人，並且實現了對投保人的承諾。
    ▲【對受益人的嚴謹搜尋】實際案例 
      仙台地區宮城縣 

          通過在人壽保險協會的搜尋，確認了投保人剛剛死亡。但是，由於
      隱私法律的緣故，並未公佈受益人和家庭資訊。

          Takahashi LC聯繫總部理賠團隊，希望他們能夠為搜尋受益人提供支
      持。通過總部，Takahashi LC聯繫了當地政府（收容所）辦公室，並且確
      認了受益人在海嘯中生存了下來，現在仍然活著。但是，由於隱私法律
      的緣故，無法獲得聯繫資訊。

           Takahashi LC藉由挨家挨戶的走訪每個避難所找尋更多的資訊，最
      終聯繫到了受益人。

          受益人為我們的到訪感到非常吃驚，Takahashi LC除成功地搜尋到她
      之外，還向她實現了應向投保人履行的承諾。
          在通過檢查相關檔的若干挑戰之後，我們向投保人的家庭給付了死
      亡保險金。 
7.對投保人的支持性措施 
  (1) 不適用免除條款，全額給付與事故相關的保險金和賠償金
     人壽保險的保單條件通常載明，若發生地震，將降低或不再支付與事故相關的保險金和賠償金。但是，日本所有人壽保險公司通過LIAJ聲明，他們並不適用本條款，並且在這次將全額給付與事故相關保險金和賠償金。  

(2) 延長支付保險費用的寬限期 
· 人壽保險公司將支付保險費用的寬限期延長至客戶提出要求後的9個月（直到2011年12月底）。 

· 若投保人從2012年1月繼續支付保險費用，若發生一次性全額支付保險費存在困難時，那麼保險費寬限期的繳付期限可以被延長至2012年10月底。 
· 截止2012年10月20日，寬限期的合同數量達到130,818份。 
(3) 降低或免除貸款利息 
· 有關保單貸款特別利率的確定 

   例如 2.75% => 1.50%

· 對受災地區實體償還貸款的寬限期或條件的變更。 
  ■感動的服務措施

   (1)所有人壽保險公司採取的一般措施：

    ・延長支付保險費用的寬限期（直到2011年12月31日）
    ・不適用有關死亡和醫療款項的免除條款

    ・降低保單貸款利率（1.50%）

   (2)一些人壽保險公司採取的措施：
    ・監視報紙訃告和保單人檢查。若有一個姓名/年齡符合，將資訊發送至地
      區辦事處進行確認。
    ・分期支付保險費用、不選擇新合同、變更合同日期以維持保險範圍並減
      少保險費用負擔。

    ・簡化/減少有關受理理賠的必要文件。

   (3)直布羅陀人壽保險公司所採取的感動措施：
    ・有關每位客戶的保險費用支付方法/備用方案的靈活性
    ・延長喪葬需要保險金（FNB）的給付期限（通常兩周）

    ・來自家庭成員的靈活安全確認和保單諮詢
  8.日本保險公司為什麼強調理賠付款？ 
日本保險公司為什麼如此堅決支付理賠款項？它起源於2005年發生的、眾人皆知的“未付款問題”，這待會兒再討論。困難境況使日本人壽保險行業再次確認“保險公司的使命是支付理賠款項。” 

(1)日本存在的未付款問題
       2005年2月發生M Life公司的“不公平保險付款”導致嚴重的社會問題。保險公司完全失去了社會的信任！FSA針對所有保險公司之過去5年的付款記錄進行調查，該調查促使共38家保險公司辦理135萬件案件或973億日元的額外給付款項（2007年12月）。
  ▲此處所指的“未付款”指： 
   (A)故意和惡意的未付款 
     該問題在M Life公司首次被發現，通過拒絕支付賠償款項，M Life公司試圖提高其利潤！甚至當保險公司由於投保人違反聲明規定而被允許廢除保單的期限結束後，保險公司以欺騙或無效為由拒絕支付理賠。在客戶提出理賠時，儘管已勸告客戶切勿做出相關聲明，保險公司卻以投保人違反該聲明義務為由而拒絕支付理賠款。 

    (B)由於保險公司的錯誤或疏忽而發生的未付款 
      保險公司未提供有關提出理賠請求的充分引導，保險公司未能充分地檢查醫療證書。

 (2)對未付款問題的思考
    (A)保險公司最根本和實質的責任是什麼？ 
      ==>正確支付理賠款 (保險公司缺乏對此問題的認知意識) 
    (B)更為複雜的保險產品 
      一般投保人不瞭解保險金詳情，不明白其具有獲得保險金的資格。保險公司在理賠時給予的解釋不充分，售後跟蹤不夠，在收到理賠請求時給予的引導不夠。 
    (C)需要摒棄將保單政策規定置於任何其他事項之上的習慣 
      確保客戶完全地明白保險契約詳情，若發生任何可能的保險理賠事件，要求保戶提供有關提出理賠的事實依據。 
  (3)預防措施
    ‧開發易懂產品：

為了預防任何理賠請求被漏掉或任何款項被忽略，要開發簡單和直接

的產品 。
    ‧告知現有投保人： 
      再次提供有關產品詳情包括保險金的解釋，確認是否存在可要求理賠的任何事件例如住院。 

    ‧提升服務和簡化有關理賠付款的處理 
      擴大有關介紹理賠付款的手冊內容，創造一種更加容易的理賠環境，例如保險公司承擔獲得醫療證書的費用。 

    ‧員工培訓 
對負責理賠檢查的人員提供培訓，以預防在醫療證書方面的誤導或疏
忽。培訓銷售代表以便向客戶提供充分解釋 。
    ‧醫療證書的電腦化 
      人壽保險協會正在領導醫生完成有關醫療證書的電腦化。 
    ‧成立理賠款檢查委員會 
      當客戶提出投訴時，理賠款項檢查委員會（系一個客觀實體）驗證公司進行理賠檢查的結果。(委員由外部專家例如醫生和律師組成)
  (4)未付款問題的積極/ 消極影響 
    (A)消極影響： 
     · 保險公司很快地失去了長期培育而成的社會信任。
· 未支付保險金為許多客戶帶來不便。
    (B)積極影響 
    · 該問題使曾經被隱藏的所有相關問題暴露無遺。
· 該問題使保險公司重新確立保險初衷，關於將來向客戶給付保險金作為使命的原則。

· 開展一系列的改革，以便更好地便於客戶使用和保單保護。

9.汲取的教訓 
(1)定期與包括孤兒保單在內的所有客戶進行聯繫的重要性。 
(2)在發生大規模自然災害時，區域和總部之間進行交流的重要性。 
(3)人壽保險和以需求為基礎進行銷售的重要性（支付的平均死亡保險金= \6百萬）。 
 ●  心得：

1.日本保險公司巨災處理迅速

      以直布羅陀人壽保險公司面對東日本大地震巨大災變，其處理速度與

作業之系統化，尤其，對於保戶之安全確認、聯繫與後續感動服務之措施，

值得我國學習。台灣保險公司對於面臨巨大災變(例如八八水災等)之相關

配套支持性措施，在主管機關與公會召集緊急應變措施與日本之大同小異，

但所面臨災變之規模相較於日本之規模小，台灣面對大規模之災變處理經

驗尚為不足，尤其，在資源整合運用與應變速度方面，仍須加強。日本保

險公司巨災之決策及配套措施之處理迅速與豐富經驗，值得我國學習。
2.尋找被保險人安全確認之感動服務
      台灣在面臨災變之緊急應變雖已具標準作業模式，惟對於主動確認被
保險人狀態，仍有改善空間。業務人員通常較著重業務推動，對於關心與
確認被保險人狀態之售後服務可再加強。近期主管機關已要求保險業清查

認與關心是否有被保險人死亡，而受益人不知或尚未提出理賠申請之狀

況，保險業雖已提報，惟由數據顯示，部分保險業主動想要做好平日關心
與確認被保險人生存或死亡狀態等之售後服務，可再加強。如果能學習與

秉持日本災變時確認被保險人安全之服務精神，落實於平日保戶服務，定

能提昇保險產業在一般民眾之企業社會責任(CSR)之形象。
3.日本存在未付款問題

      保險公司最根本和實質的責任在於「正確且迅速支付理賠款」，以發保
險經濟制度之保障功能。一般保戶不容易完全瞭解保險契約詳細相關權

益，完全倚賴對於保險公司及業務人員善盡善良管理人之信任，日本之保

險產業發展已是先進國家標竿，惟仍存在未付款問題與現象，台灣保險市

場正面臨積極轉型時期，我們更應該重視此問題，加強落實內稽內控、作

業風險管控等公司治理與監理，預防發生保險公司故意和惡意的未付款，
或由於保險公司的錯誤或疏忽而發生的未付款情事，影響保戶權益，甚至
影響保險產業在一般民眾之企業社會責任(CSR)之形象。
(三)因應老年化社會之發展 --日本長期看護保險市場現況與探討
■目錄︰

 1、日本長期看護保險商品之市場現況

2、日本看護保險現行銷售之商品架構與內容
■研習內容彙整
1、日本長期看護保險商品之市場現況

日本自從2000年4月開辦國民介護保險制度以來，根據厚生勞動省「介護給付費實態調查月報」報告，2000年4月65歲以上被保險人共2,165萬人，其中需要介護認定人數約218萬人，介護服務(含要支援)使用者約149萬人。至2009年4月65歲以上被保險人共2,838萬人，比2000年約成長31%，其中需要介護認定人數約469萬人，比2000年增加115%，介護服務使用者約382萬人，增加幅度146%。
        自1985年首先由美國家庭人壽險保險公司(AFLAC)與明治生命分別推出「失智看護保險」與「臥床老人看護保險」，爾後，有許多保險公司陸續推出類似之長期看護保單。業績起初並不理想，後來在商品架構上作一些調整。首先，考慮到一般人對看護需求，需到老年後才顯著增加，所以，在商品架構上，在老年之前的保障以壽險身故保障為重點，老年以後則以看護保障為主，屆時保戶可將壽險之現金價值選擇變更為看護保險，亦即在壯年時期，以終身壽險提供身故保障，老年後可選擇由身故保障轉換為看護保障。
        依據日本壽險協會2010年1月底統計，日本壽險公司共46家(含郵政壽險)，銷售長期看護保險16家，根據日本「生命保險統計號」2000年至2008年資料顯示，政府開辦國民介護保險制度以來，銷售件數顯著上升，2004年銷售件數為46.4萬件，達到近年最高，其後稍有減緩現象。日本自實施國民介護保險制度之後，透過政府宣導效果，長期看護保障意識提昇，使得保險公司銷售之看護保險，更能補強國民介護保險制度之不足，不失為預防未來發生長期看護風險之自我保障方法之一。
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      資料來源:日本「生命保險統計號」，2009年。

2、日本看護保險現行銷售之商品架構與內容
日本政府之國民介護保險制度係以實物給付為主，由於被認定需要長期看護者應支付10%的自付額；但是，保險公司的看護保險給付則為現金給付，當被保險人符合保險契約所約定的需要長期看護狀態時，受益人就可領取保險契約所約定之保險金。然而，與國民介護保險制度不同的是，國民介護保險制度須年滿40歲以上才可以納入投保，而保險公司的長期看護保險即使40歲以前也能夠投保(承保年齡因壽險公司不同有所差別)。另外，國民介護保險制度對於40歲至未滿65歲的人，僅限於因老化所衍生的某些特定疾病需看護才可給付，而保險公司所銷售之長期看護保險，並不限於因老化所衍生的某些特定疾病需看護才可給付。根據日本生命保險文化中心2006年9月改版的看護保障導讀手冊，茲就現行銷售之長期看護保險商品架構與內容作介紹及探討。
   (1)長期看護保險保障之認定及給付
■需要長期看護狀態之定義
        被保險人發生保險契約所約定之「經常臥床」或「器質性認知症」狀態時，持續一段期間，並經「醫師診斷確定」，即可領取一次給付金或每隔一段期間之看護年金。所謂需要長期看護狀態，係為下列約定「經常臥床」或「器質性認知症」(此處所提商業保險之需要長期看護狀態和國民介護保險制度的需要長期看護狀態，因認定基準不同而有差異)。
■「經常臥床」狀態之定義
一般來說，經常臥床狀態係指要符合以下的第一項(A)，且下述第二到第五項之中，也要符合兩項以上需要他人看護之狀態。
        (A)自己無法在床邊周圍行走
        (B)自己無法穿脫衣物
        (C)自己無法沐浴
        (D)自己無法攝取食物
        (E)排便尿始末自己無法完成
上述之(A)至(E)項，每家保險公司約定的項目與組合也有所不同，也有公司和上述項目之經常臥床之概念不同，採取將「日常生活自理能力」(Activities of Daily Living；ADLs)中的進食、沐浴、上下床移位、平地走動、穿脫衣物、如廁等相關的必要程度協助列入要看護狀態的考量。
■「器質性認知症」之定義
        即經專科醫師診斷為「器質性認知症」(失智症) ，在沒有意識障礙（意識混淆不清）之狀態下，但有失智，且需他人看護的狀態稱之。「器質性認知症」狀態，即為約定需要長期看護狀態之要件的項目，或上述日常生活動能力作為需協助之狀態，也有公司視為需要長期看護狀態。
所謂的「器質性認知症」必須符合以下(A)與(B)兩項全部要件：
(A)腦部因後天引起器質性病變或是有損傷之情況。
(B)雖然腦部是正常成熟的，但因上述(A)之器質性障礙導致損壞，而復原後的智能持續地且整體性走下坡之情況。
具體來說，老年癡呆、初老期癡呆、動脈硬化性癡呆、腦血管性痴呆、阿茲海默氏症(Alzheimer's disease)等皆符合「器質性認知症」(資料來源：厚生勞動省大臣官房統計情報部編「疾病、傷害及死因統計分類提要」)。
所謂的「失智」須符合以下(A)至(C)的任一要件：
(A)時間性的失智: 經常無法辨別季節、早晚
(B)場所性的失智: 無法辨別目前居住的家或是目前所在場所
(C)人物性的失智: 無法辨別最近周遭所接觸到的人
■保險契約所約定「需要長期看護狀態」在「持續一定期間」之定義
一般在保險單生效日後經過等待期間(90日或180日)後，會在被保險人因發生「需要長期看護狀態」(「經常臥床」或「器質性認知症」)，經專科醫師診斷確定且「持續一定期間」，保險公司會依保險契約所約定給付一次給付金或看護年金。所指「持續一定期間」一般是指「持續180天」，以經常臥床之持續期間來說，有的保險公司條款約定「持續180天」或「持續90天」；若是器質性認知症，有些約定「持續3個月」或「持續90天」。
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      有保險公司與國民介護保險制度之需要長期看護狀態認定標準連動，核算給付保險金。有些保險公司之需要長期看護狀態認定，係依國民介護保險制度「被認定為要介護4級、要介護5級」或「被認定為要介護3級以上」等之認定連動，而領取一次給付金或看護年金。也有公司將國民介護保險制度連動與上述「經常臥床」、「器質性認知症」之判定方式併用。 
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■給付方式有三種
(A)以一次給付金(看護一次給付金)方式
(B)以看護年金方式
(C)先以一次給付金方式，之後以看護年金方式(即一次給付金與看護年金併行)

以上這些給付內容，不是在發生需要長期看護狀態時可以自己選擇，而是在契約訂定時就應確認之保險給付內容。因此，在投保時，應考慮會產生什麼樣的需求，選擇符合自己需要的給付內容是很重要。
    通常一次給付金是在當自己發生需要長期看護時，所衍生的初期費用等須籌措一筆資金之預備金(例如：病床等看護用品購買與替換、住宅或洗澡台甚至於扶手等設備的修改、搬家或轉入到老人之家等)。年金是在當自己發生需要看護時，持續需要的費用之預備金(例如：國民介護保險制度的10%自付額、超出國民介護保險制度使用限額的服務費用、非國民介護保險制度對象的服務支出、自己及家人收入減少或財務困境之補償等)。
(2)承保方式、保障期間與領取年金的給付期間
(A)承保方式
      承保方式有兩種，一種是以單獨主契約當作保險契約；而另一種是以附約方式承保，即在其他主契約附加附約的方式。另外也有一種方式是預備未來看護保障之方法，即原本以身故保障或年老保障（年金）為主要目的之壽險保障內容，於一定期間之後，可以移轉（變更）至看護保障之選擇權。
(a)以主契約方式簽訂之看護保險
        其定義就是以看護保障為主要內容之單純壽險商品，當發生契約所約定之需要長期看護狀態時，可以領取到一次給付金或看護年金。即使未發生需要長期看護狀態，而於契約有效期間身故，也可以領取身故保險金。而身故保險金也有兩種不同型態，一種是以看護保障為目的，其身故給付金額較少；另一種是以看護保障與身故保障兩者為目的，其不論看護或身故所領到的金額是一樣的。為了使身故保障與醫療保障更充實，大部分看護保險主契約是可以附加各種醫療附約。
以某壽險公司長期看護保險為例：終身保障，發生保險契約所約定需要長期看護狀態時，一次給付金100萬日元，看護年金每年領取乙次，每次100萬日元(終身領取)，繳費期間若身故，身故保險金為退還所繳保險費，繳費期滿後身故，身故保險金50萬日元，繳費方式轉帳月繳，分紅方式三利源分紅，費率表如下：
  表：日本某壽險公司之長期看護保險商品費率表    單位:日圓
	
	 繳費期間

	                  投保年齡

	
	
	     30歲
	     40歲
	      50歲

	 男性

	 60歲滿期
	    7,800
	    12,000
	    24,000

	
	 65歲滿期
	    7,200
	    10,400
	    17,500

	 女性

	 60歲滿期
	   10,900
	    17,000
	    34,900

	
	 65歲滿期
	    9,900
	    14,400
	    24,900


資料來源: 日本生命保險文化中心「看護保障導讀(2006年9月編製)」

(b) 附加於主契約之「看護保險附約」
就是在非看護保障的壽險主契約，附加看護保險附約。一般來說，保險公司的看護保險附約是附加在終身壽險，也有公司可以在個人年金保險或養老險、醫療保險或癌症保險附加看護保險附約。看護保險附約大致區分為以下兩種:

‧僅提供看護保障，由主契約或定期壽險附約提供給付身故保險金。
‧同時提供看護及身故給付保障，惟看護保險金及身故保險金合計給付以一個保險金額為限，當給付看護保險金全額後，就不再給付身故保險金。
圖：日本長期看護保險附約(僅保障看護給付)之案例圖


圖：日本長期看護保險附約(同時保障看護及身故)之案例圖


(c)移轉(變更)為看護保障
         對於以身故保障為目的之終身壽險或退休保障為目的之個人年金
保險，於繳費期間屆滿之後，可以全部或部分作變更，在壽險公司規定範圍內，移轉（變更）至看護保障，有的公司也可以從養老保險、定期保險或變額壽險移轉（變更）。
         移轉（變更）之申請：若契約為終身壽險之情形，保險費繳交期滿後隨時可提出申請；若為個人年金保險之情形，通常是從開始領取年金前三個月前到兩週前提出申請(申請期間也會因壽險公司不同而異)。
         移轉（變更）後的保障內容通常有以下兩種：
‧從終身壽險移轉（變更）的話，在移轉（變更）後發生需要長期看護的狀況時就可以領取看護年金。
‧從個人年金保險移轉（變更）的話，在移轉（變更）後就可先領取一定額度之年金，日後發生需要長期看護狀況時，另可以領取增額年金。
在受理移轉（變更）時，必須提供醫師診斷及健康狀況告知。因身體狀況不同，也有可能無法移轉（變更）。
圖：日本長期看護保險移轉(終身壽險轉為看護保障)之類型

  圖：日本長期看護保險移轉(年金保險轉為看護保障)之類型圖


(B)保障期間及看護年金領取的給付期間
       關於保障期間及看護年金領取的給付期間有多種型態及組合，即使保障期間是終身型，看護年金領取給付期間也有非終身型；然而保障期間是非終身型，看護年金領取給付期間也有的是終身型。下列將探討保障期間及看護年金領取的給付期間。
(a)保障期間
         保障期間有定期保障(一定期間或至某一特定年齡為止)與終身保障
兩種。
▲定期保障的情形
               保障期間內發生需要長期看護狀況時，此狀況經由專科醫師診斷是持續一定期間的話，就能夠領取一次給付金或是看護年金，但要注意的是，保障期間終了後，其看護狀態仍未滿持續一定期間時，可能不能領取。保障期間會因各家公司規定與投保年齡不同而異。例如，看護保險商品保障期間最長可以到85歲，最短僅有5年。另外，有的公司在達最高保障年齡之前，不需醫師診斷可以自動續保；也有的公司規定在契約終止前一定期間內提出申請的話，可將保障期間由定期變更為終身。
▲終身保障的情形
          如文字所述，保障的期間是終身，保險費的繳交期間可選擇繳費至某一特定年齡或終身繳納兩種。
(b)看護年金領取的給付期間

        看護年金領取的給付期間分為定期領取(一定期間或是保險期間屆滿為止)與終身領取兩種。一般來說，持續需要長期看護狀態是繼續領取年金的要件。在申請保險給付時，必需要有專科醫師的診斷確認。然而，也有的情況是需要長期看護狀態持續一定期間之後，將來不論需要長期看護狀態是否會持續，也能夠持續的領取年金。
▲定期領取的情形
看護年金的給付期間有分一定期間領取與保障期間屆滿為止的領取兩種。大多數壽險公司的作法是把看護年金領取上限期間約定為10年(或是10次)；也有的公司最長會約定30年。
另外，保障期間屆滿為止的領取情形，例如在保障期間屆滿前20年既已符合領取看護年金之事由，在此20年間可持續領取看護年金，但如果是在約定保障期間屆滿前一年才發生符合領取看護年金之事故時，原則上，只能領取一年的看護年金。
▲終身領取的情形
          一般來說只要需要長期看護狀態持續的話，就能夠領取年金。
圖：日本長期看護保險看護年金保障期間與給付期間關係圖



   (3)各家壽險公司之長期看護保險型態
     保險公司銷售的長期看護保險主契約與看護保險附約有很多種，在購買前 

     必須確認是否符合自己需要。
    (A)一個主契約或附約之中，也有組合看護保險以外的保障
       除了長期看護保障之外，身故、完全殘廢或三大重疾(癌症、急性心肌梗塞、腦中風)等也納入保障，保險公司因理賠其中一項保險金（給付一次）或看護年金(給付一段期間)後，主契約(含附約)即行終止之類型。
       除了看護保障之外，身故、完全殘廢或住院醫療等保障也納入保障範圍，在發生身故及完全殘廢以外的保險事故，即使已經給付保險金（一次給付金）或年金，契約仍然繼續有效，此後若發生新的保險事故，仍然依約給付之類型(給付限額會扣除已給付金額)。
(B)於保險期間內分不同保障額度，有以下類型： 
(a)繳費期間之看護保障大於繳費期滿後之看護保障
(b)繳費期滿後才開始給付看護保障(繳費期滿後之身故及全殘保險金較高)，或於投保時指定從60或65歲等年齡後才開始給付之看護保險類型。
    (C)其他特殊之商品特色
類型1 ：於發生需要長期看護狀態時，可受理主約或附約之身故保險金全部或一部分的提前給付。
類型2 ：繳費期滿後一定期間可提出申請變更為「以後若取得國民介護保險制度訂定之要介護或要支援認定許可，即可領取看護年金」之給付。
類型3 ：發生需要長期看護狀態、特定疾病或特定殘廢狀態，可豁免保險費。
類型4 ：保障期間若無理賠看護保險金，可領取一筆健康祝賀保險金。
類型5 ：家庭型看護保險附約，即看護保險附約可附加主契約被保險人之父母或配偶。
類型6 ：設計繳費期間解約金僅返還一般的70%或無解約金，以降低保險費，但附約一般沒有解約金。
(4)保險公司之長期看護保險(看護附約)的概要
     因每個人的生活型態、職業、人生階段、現在及未來的生活環境等不同，萬一發生需要長期看護時，在經濟上也會產生不同的虛求與困難。同時，除了看護保障之外，身故時遺屬之生活保障、老後的生活保障與醫療保障等，在維持生活各種必要保障之優先順序與組合也會有不同。如上所述，壽險公司的看護保險在給付內容、保障期間、契約型態與給付條件等都是多樣化的，要按照自己的需求，選擇適合的長期看護保險保單，一般保險公司的長期看護保險(看護附約)的商品架構及投保規定彙整如下。
  表：日本保險公司之長期看護保險(看護附約)的商品架構及投保規定
	項目
	商品內容

	給付型態
	一次給付金、年金、一次給付金加年金

	保障對象
	保障經常臥床、器質性認知症

	申請給付之時點
	1.發生契約所約定之需要看護狀態，其狀態持續一定期間及專科醫師診斷確定時
2.依國民介護保險制度之需要看護狀態認定標準，達到保險契

  約所約定之狀態時

	承保方式
	1.主契約約定看護保險之方式
2.其他主契約中附加看護保險附約之約定之方式
3.保障內容移轉（變更）為看護保障之方式

	繳費方式
	· 繳費次數分月繳、半年繳、年繳、躉繳
· 繳費方式分轉帳、團體受理、集彙受理等
終身保障之情形，分為一定期間繳費滿期之定期繳費型
（如：60歲）及終身繳費型

	投保年齡
	最低15歲最高80歲之間，因公司而異


(5)壽險業實務上銷售之長期看護保險商品
日本壽險公司銷售之長期看護保險區分主契約及附約，有些保險公司銷售主契約，有些保險公司主、附約皆銷售，另有保險公司僅以看護保險附約方式附加於傳統壽險或年金險商品，另在給付紅利與否之分類，分為分紅及不分紅兩種，由於日本長期處於低利率市場環境，保險商品大多無設計每年分紅，而改為五年分紅一次，分紅方式又分為三利源分紅或利差分紅。壽險業推出之商品中，較具特色之長期看護保險商品為Manu Life公司推出之投資型終身看護年金，即以變額年金之商品架構結合看護保險之保障訴求，頗具創新優勢。目前銷售之長期看護保險商品如下一覽表(至2010年1月底現行銷售共16家)。
           表：日本壽險業銷售之長期看護保險商品彙整表
	公司
	長期看護保險商品

	
	主契約
	附約

	日本
	--
	看護保障定期保險附約

	第一
	悠悠人生看護終身保險(每5年分紅)
	--

	明治安田
	--
	新看護保障定期保險附約

	住友
	元氣Love (80歲滿期型及終身型)
	--

	ALICO
	Long Term Care看護終身保險
	--

	太陽
	一生健命看護保障保險
	--

	
	終身看護保障保險(每1年分紅)
	--

	大同
	終身看護終身保險
	--

	朝日
	看護終身年金保險(每5年利差分紅)
	--

	
	看護一次給付金保險(終身，每5年利差分紅)
	--

	富國
	Care Ism Advance(看護終身保險)
	看護收入保障附約(15年期)

	
	安心Care看護保障定期保險(10年)
	新看護保障定期保險附約(15年期)

	
	Super Care終身看護保險(每5年利差分紅)
	--

	美國家庭人壽
	看護Master終身保險
	--

	AXA
	賢者的準備看護終身保險
	看護終身保險附約

	
	
	看護終身給付附約

	Sony Life
	終身看護保障保險(每5年利差分紅)
	看護一次給付金附約
(終身，每5年利差分紅)

	Gibraltar Life
	--
	看護附約
(60/80歲滿期型及終身型)

	
	
	看護提前給付附約

	AIG STAR
	看護終身保險
	--

	Manu Life
	新生Power投資型終身看護年金(VA)
	--

	
	My Helper投資型終身看護年金(VA)
	--

	
	Manu Prime Care投資型終身看護年金(VA)
	--

	
	安心型投資型終身看護年金(VA)
	--

	郵局
	新Silver終身保險(看護保險)
	--

	
	新Silver年金安心保險(看護保險)
	--


● 心得：
1. 人口老化少子化趨勢，日本長期看護保險商品發展經驗值得參考
日本長期看護保險市場自1985年以來，達25年發展演變，政府之國民介護保險制度係以實物給付（服務提供）為主，被認定需要看護者應支付10%的自付額，而商業保險之長期看護保險金則為現金給付，當被保險人符合保險契約所約定的需要長期看護狀態時，受益人就可領取保險契約所約定之保險金。承保方式除了主契約或附加契約方式外，也有移轉(變更)選擇權，可以預備未來看護保障之方法，即原本以身故保障或年老保障（年金）為主要目的之壽險保障內容，於一定期間之後，可以移轉（變更）至看護保障之選擇權。保險商品給付架構設計，除了一次給付金及看護年金外，有些商品以分紅(利差分紅)保單或投資型保險終身看護年金型態，規劃設計多樣化保險商品之發展經驗，值得台灣保險產業長期看護保險商品展之參考，以提供廣大民眾選擇適合自己需求的長期看護保險商品。
2.日本長期看護保險創新附加服務，值得國內保險產業參考
日本銷售長期看護保險商品的保險公司，提供保戶多元化附加服務，例如電話及網路諮詢服務、照護軟硬體服務及結合相關看護事業等服務。尤其，日本保險公司提供醫療照護服務型態，包含獨資成立健康事業體、異業合資成立新事業體、同業策略聯盟、共同合作保險與健康事業等，對於長期看護保險商品及附加服務創新，值得國內保險產業推動參考。
3.需要長期看護狀態定義應具體一致性，減少消費者認知差距問題 

        商業保險之需要長期看護狀態的定義及判定，是保險給付重要依據，保單條款約定的定義若能與政府長期照護保險制度之定義相同或相近，各項評量上能降低複雜度，亦可降低審核判定之醫療成本。然綜觀日本長期看護保險保障之認定，在國民介護保險制度上路之前，保險公司大多依條款約定「經常臥床」或「器質性認知症」之判定方式，國民介護保險制度上路之後，有保險公司與國民介護保險制度之需要長期看護狀態之認定標準連動，有些公司之需要長期看護狀態認定係依照國民介護保險制度之部分認定狀態，如：「被認定為要介護4級、要介護5級」或「被認定為要介護3級以上」等，也有公司將國民介護保險制度連動與上述「經常臥床」、「器質性認知症」之判定方式併用，或僅採用「日常生活自理能力」(ADLs)認定，各家公司對於需要長期看護狀態之認定標準非常多樣化。
        台灣長期看護保險市場，目前八家保險公司銷售長期看護保險，約定的需要長期看護狀態，除了約定生理障礙的「長期看護狀態」及認知功能障礙的「器質性認知症」(失智症)之外，亦有以「日常生活自理能力」(ADLs)為評量基礎，或以計分量表為評量基礎，與未來台灣長期照護保險制度之需要長期看護定義有所差異，目前已函請壽險公會研究「需要長期看護狀態」之一致性性與具體定義，目的在減少消費者認知差距，降低未來非必要之理賠爭議。另外，日本生命保險文化中心為了讓民眾充分理解現行國民介護保險制度概況，及商業長期看護保險之基本架構與內容，特別編製「看護保障導讀手冊」或「長期看護保險消費者購買須知」之作法，相當值得台灣保險產業參考。
七、綜合總結

      本次研習會包含議題層面廣泛，除「創造多元化行銷通路」、「大災害對壽險公司之影響及因應策略」、「因應老年化社會之發展」三大主要議題，進行上述詳細內容彙整與心得報告外，其他議題重點心得分述如下：

針對「破產人壽保險公司監理及現行保行政架構」，講師為日本金融廳監督局保險科綜合風險管理專門官植村保信先生，強調ERM企業風險管理應是自發自願做，而非被監理單位要求才進行。ERM的目的是在讓公司在確保自身及安全性同時，持續並穩定地提高企業價值，其著作『The failure without management』(July 2008)值得參考。

針對「日本壽險業之現況與面臨之課題」，由秘書長片野泰榮論述，人壽保險業務的推移，銷售管道多樣化演變狀況，業務人員管道由1997年的88.5%，降至2010年的51.7%；其他銷售管道由1997年的11.5%，降至2010年的48.3%，明顯提升，甚至趨近一半。顯示多元化通路之管理亦趨重要，台灣亦存在類似趨勢，在監理制度發展過程，我們更要借鏡日本銷售管道之發展經驗，並且提早做好系統性完整規劃，以因應未來發展趨勢。

      針對「與客戶攜手共創價值」議題，由保德信人壽日本總部綜合企劃部經理本多巨樹先生演講，主要係研討「人壽保險信託」開啟與顧客共創價值之旅，其信託之基本架構與當事人關係，人壽保險公司將保險金依據信託契約支付給信託銀行，信託銀行邊做財產管理邊將保險金分期給付予受益人。此部分我國已開放保險公司可以在符合相關法令規範下經營保險金信託業務，相關法令已公佈開放實施，惟保險業至今尚未有在保險公司內部依法成立獨立部門實際進行保險金信託業務，仍然委由信託銀行辦理。此項業務著重保戶服務及公共利益，保險公司基於企業社會責任(CSR)及客戶需求，亦應列入重點經營策略。
      有關「日本的高齡社會問題」議題，除前述所言，人口老化少子化趨勢，日本長期看護保險商品發展經驗，及長期看護保險創新附加服務，與需要長期看護狀態定義應具體一致性，減少消費者認知差距問題，值得台灣保險產業參考外，其中「老年學」(Gerontology)領域，包含加齡變化的科學行研究、中高齡問題研究、以人文學(Humanities)觀點出發的研究、對於高齡者的之知識運用及世代間問題的研究等，能讓於一般社會大眾或保險公司從業人員對於高齡者(關於老化)多方面理解。另外，2012年4月日本介護保險法主要修訂綱要，包含「強化醫療和照護的合作」、「確保照護人才和服務品質的提升」、「高齡者居住的準備」、「加強失智症對策的推進」、「保險業者主導的主體性配套措施的推進」及「減緩保險費用的上漲」等重要修訂方向，值得我國在規劃政府長期照護社會保險制度之重要參考與借鏡。
啟動災害管理計畫 





員工的安全確認（接觸/​​拜訪客戶的檢查，加強通信）
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發生需要長期看護狀態





等待期(90日或180日)





因「經常臥床」或「認知症」之一次給付金或年金之領取(持續180日之案例)





持續180日及醫師診斷確定





領取一次給付金或年金





國民介護制度之要看護認定





等待期(90日或180日)





與「國民介護保險制度連動型」之一次給付金或年金之領取





領取一次給付金或年金





A.僅保障看護給付之類型(看護附約)之案例





定期壽險附約





看護附約





主約





身故(全殘)保險金





看護保險金





B.一張附約同時保障看護及身故之類型之案例








定期壽險附約





主約





身故(全殘)保險金


或看護保險金





a.從終身壽險移轉(變更)





終身壽險(身故保障)終身





看護年金      終身





身故保險金    終身





投保日





繳費期間





繳費期滿





移轉(變更)





b.從個人年金保險移轉(變更)





看護年金      終身





身故保險金    終身





投保日





繳費期間





繳費期滿





移轉(變更)





身故保險金





保障期間為定期(或一定年齡)





年金給付期間為定期





年金給付期間為終身





至保險期間屆滿(殘存期間)





一定期間


(ex.10年期)





保障期間(定期)





超過保障期間,無法領取





年金給付期間





保險期間屆滿


一定期間


終身





保障期間為終身





年金給付期間為定期





年金給付期間為終身





一定期間


(ex.10年期)





保障期間(終身)





契約





(要看護狀態)





年金給付期間





一定期間


終身
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