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內容摘要
本次參加日本公益財團法人亞洲人壽保險振興中心於東京舉辦「OLIS 2015 Spring」研修班，研討主題為「行銷通路和人員培訓～消費者權益保護和合適的銷售」，課程內容包括：1.日本人壽保險的行銷通路變遷、2.業務員通路和培訓、3.總公司員工的培訓、4.銀行窗口通路和培訓、5.代理人通路和培訓、6.電話客服中心業務和培訓。透過不同主題可以了解日本不同通路之營運特性與人員培訓，並思索如何運用日本經驗檢視自己國家或公司相關業務及教育訓練機制。
[image: image16.png]Training Program overview

Execute basic training for 24 months after joining POJ to succeed as LP

(23 months,)

Structured Training Program

Suiureny
—

)

Suiureay
uons|dwod
dlg

Suiuien
syjuow

Syjuow o



目      次

壹、目的
1
貳、過程
1
一、日本人壽保險的行銷通路變遷
3
二、業務員通路和培訓
5

三、總公司員工的培訓
9
四、銀行窗口通路和培訓
13
五、代理人通路和培訓
16
六、電話客服中心業務和培訓
19
參、心得
23
肆、建議事項
25
1、 目的
本次參加由日本公益財團法人亞洲人壽保險振興中心（The Oriental Life Insurance Cultural Development Center, OLICD Center）於104年5月21日至5月26日，在東京舉辦之2015年亞洲人壽保險春季研修班（Oriental Life Insurance Seminar 2015 Spring），討論主題為「行銷通路和培訓～消費者權益保護和合適的銷售」。此次共有49位學員參與，分別來自臺灣、柬埔寨、中國、香港、印尼、韓國、馬來西亞、蒙古、緬甸、巴基斯坦、泰國、烏茲別克及越南等國家，主要目的是除分享日本壽險公司實務運作經驗外，也藉由與會各國學員的溝通與研討，透過彼此經驗交流，交換意見與相互學習成長。
研修班主要邀請日本業界學經歷豐富的講師，介紹日本銷售通路及其人員培訓，課程主要內容包括：1.日本人壽保險的行銷通路的變遷、2.業務員通路和培訓、3.總公司員工的培訓、4.銀行窗口通路和培訓、5.代理人通路和培訓、6.電話客服中心業務和培訓等。壽險公司在各種銷售通路上有不同的特性，也必須提供針對員工所需具備的技能加予培訓，以因應市場的挑戰。

2、 過程
本次研習係以課程講授為主，佐以各國經驗分享，課程最後讓學員討論如何提升消費者權益保護，並分組報告，主要研習課程如下：

	日期
	時間
	活動主題/說明

	5月20日
星期三
	09:00-17:30
	1從台北松山機場搭乘華航班機，前往日本羽田機場。
2.羽田機場轉乘計程車至Sakaguchi Learning Center（SLC）。

	5月21日
星期四

	08:00-09:00

09:00-09:45
09:45-12:00

12:00-12:45
13:30-14:00
14:10-16:40


	早餐
開幕典禮
研習課程：
“An Overview of Life Insurance Distribution System in Japan”日本人壽保險的行銷通路變遷
午餐
“Magic of Life Insurance”人壽保險的神奇力量 （DVD）
“Captive Agent （Life Planner） Channel and Training -Customer Focused”業務員通路和培訓

	5月22日
星期五

	08:00-09:00

09:00-11:30

11:30-13:00

13:00-15:30


	早餐
研習課程：
“Training for Home Office Employees” 總公司員工的培訓
午餐
研習課程：
“Bancassurance Channel and Training Handouts” 銀行窗口通路和培訓

	5月23日
星期六
	
	Day-Off

	5月24日
星期日
	
	Day-Off

	5月25日
星期一

	08:00-09:00

9:00-11:30

11:30-13:00

13:00-16:00
	早餐
研習課程：
“Independent Agency Channel and Customer Protection”代理人通路和培訓
午餐
研習課程：
“International Information Exchange”各國信息交流

	5月26日
星期二

	08:00-9:00

9:00-11:30
11:30-13:00

13:00-16:00

16:15-16:45


	早餐
研習課程：
“Call Center Operation and Training”電話客服中心業務和培訓
中餐
分組討論與報告
閉幕典禮：
先由班長致感謝詞，再由理事長〈MR. Shigeaki Terada〉頒發獎狀予各學員，並拍照留念。

	5月27日
星期三
	07:00
	乘專車前往羽田機場返回台北松山機場


本次研討會內容摘要如下：

一、日本人壽保險的行銷通路變遷
主講者:姜英英小姐（明治學院大學　特任講師）
(1) 日本壽險公司經營可分成3個時期：

1. 1881~1937年：第二次世界大戰之前時期。

2. 1945~1996年：二次大戰後嚴格監理時期。

3. 1996年以後：金融自由化解除管制時期。
(2) 1881~1937年：第二次世界大戰之前時期
這個時期在一般壽險公司中，有27家為股份有限公司（stock life insurance company）、7家為互助保險公司（mutual life insurance  company），其中股份有限公司主要銷售通路為透過業務員進行銷售，從1902~1920以互助之銷售形式逐漸產生，相互保險公司主要的股東就是保戶，因此相互保險公司，沒有一般保險公司有追求短期盈餘的壓力，更可以專心經營公司，1920年以後則轉為個人行銷通路為主，以佣金為激勵因子，引導業務員積極推展。

(3) 1945~1996年：第二次世界大戰後嚴格監管時期
在這時期各家保險公司費率一致且商品差異性低，多家人壽保險股份有限公司轉型為互助人壽保險公司，計有16家互助人壽保險公司、4家人壽保險股份有限公司。
因當時科技尚未發達，保險公司為收取保費，須辦理聘雇大量收費人員。當時除戰後寡婦人數的增加外、女性也適合擔任收費員等因素，保險公司大量進用女性員工，另婦女銷售部隊（Female Sales Agent）成為當時的主力，並以人員拜訪銷售（Door-to-Door Sales）創造出亮麗的業績。
(4) 1996年以後：金融自由化解除管制時期

自1996年以後科技技術發展快速，保險商品設計日趨完整，保戶對商品需求多樣化下（如醫療保險、長期看護保險等），此時期保險業也進入壽險與產險交叉行銷之時期。

本時期保險法的修訂包含（1）開放保險經紀人制度、（2）壽險及產險公司可透過子公司經營另一種險別、（3）保險商品費率自由化。

另外，因科技之發達，保險公司可利用資訊科技降低營業成本，如透過刷卡、自動扣款來收取保費，即可節省收費人員的薪資費用，另客戶資料取得日趨便利，有效提高業務員行銷之效率。此時期業務員個人銷售通路仍為主流，依據統計資料顯示業務員個人銷售通路業績占率仍在65%以上，可見傳統業務員個人銷售通路沒有因金融自由化及法令變動而受到太大影響。
二、業務員通路和培訓
主講者: 津村 典充氏（保德信人壽保險公司 行銷部 & 創新部 推進本部長助理）
(1) 保德信人壽的企業理念：
1. 願景：以卓越的行銷通路為基礎，擴大市場規模，成為日本最受信賴及推崇的壽險公司。
2. 使命：提供高附加價值的產品及服務，協助客戶獲得財務安全與心靈平和。
3. 策略：強化壽險顧問制度的核心競爭力，以確保成功，開拓多元行銷通路，擴大客戶群，強化市場地位，延伸壽險保障範疇，以滿足客戶全方位需求。
(2) 保德信人壽業務員招募條件
1. 學歷為大學以上畢業：保德信人壽希望業務員都能具有基本的知識。
2. 具有2-3年工作經驗：具有與客戶互動的經驗，有利即時回應客戶需求，對於推展壽險業務可快速上手。
3. 沒有壽險銷售經驗：該公司希望新進員工沒有壽險從業經驗，目的在於較容易融入保德信人壽的企業文化。
4. 完成公司安排的CIP （Career Information Program）課程
(3) 保德信人壽業務員的基礎培訓

[image: image1]
1. 加入保德信的業務員，進行為期24個月的基礎訓練，各階段訓練內容分述如下。
2. FTP：第一個月由營業處長負責訓練。
(1) 第1周學習內容：壽險的重要性、產品知識等壽險基礎知識。
(2) 第2-3周學習內容：銷售過程、目標設定。
(3) 第4周學習內容：事務處理、保全事務。
3. ITP：（17個單元，FTP後2個月）。
(1) 銷售過程：讓員工了解如何藉由滿足顧客需求，來完成銷售的流程。
(2) 角色扮演：透過實際的角色扮演，嘗試解決顧客所提出的問題，並學習如何讓一筆契約可以順利成交。
(3) 電腦的使用：學習如何使用公司的電腦系統，並透過電腦可以讓工作更有效率，也更容易接觸到目標顧客。
4. BTP：（24個單元，ITP後12個月）。
(1) 銷售過程：包含如何發現客戶的需求、如何以電話邀約獲得見面機會、不同客群及市場概況、壽險銷售流程等。
(2) 壽險相關法令。
(4) 訓練教材：保德信人壽使用的教材俗稱「藍皮書」，包括「生命保險的必要性」、「市場行銷」、「銷售技巧」、「法規」、「動機」等約20冊，其中以「銷售技巧」一書為保德信業務員推展業務經驗之精華，講師也攜帶數本歷史悠久的教材供學員傳閱。
[image: image2.emf]
(5) 購買流程：「對現況不滿」→「需求」→「決定」→「購入」
1. 「對現況不滿」：讓顧客了解現實的生活與期望的生活之間的落差，讓顧客檢視食、衣、住、行等基本需求是否已經滿足，或是結婚、育兒、教育基金是否備妥，及足以支付退休生活的退休金是否備妥。

2. 「需求」：發現前述對現況之不滿後，其落差即為需求，如退休金缺口仍為300萬。

3. 「決定」：提出適合顧客的產品，如建議顧客購買還本型商品可以每年領取還本金，用以支應退休生活。

4. 「購入」：透過締結話術，引導顧客成功購買商品。

      [image: image3.emf]
(6) 銷售過程循環：透過友人或既有保戶介紹來接觸顧客，佐以電話或面談等方式來發現顧客對現況之不滿，透過說明讓顧客體認到壽險是必須的，提出滿足顧客需求之產品，並促使顧客完成購買。
[image: image4.emf]
三、總公司員工的培訓
主講者: 山下 千珠 女士（保德信人壽保險公司Team Find The Rock 經理、項目協調者）
(1) 保德信公司總公司所需要的人才
1. 以社會的一員觀點：懂得商務禮儀，在公司對上司、對下屬可以共同完成任務，並以親切的態度提供顧客服務。

2. 以身為金融機構一員的觀點：金融機構特別重視守法，依公司規定行事且重視職場倫理。

3. 以身為壽險公司一員的觀點：具備壽險、壽險產品相關知識，可以提供顧客完善服務，不僅為顧客規劃足額保險保障，更可提供理財諮詢。

4. 具備充分知識與技能並對保德信理念充分認識者：如下圖所示，在知識與技能及對保德信理念之認同度兩個面向，都有較佳表現者。

[image: image5.emf]
(2) 總公司人員育成
1. 在公司內部訓練部分著重於：
(1) 公司理念之了解及傳達：讓員工充分了解公司的使命及願景，此次研討中講師一再強調，企業文化若經員工認同內化後，將成為員工行為之準則。

(2) 公司內部的規定及法規：透過訓練使員工熟悉公司各項規定及營業規章等。

2. 參加公司以外的訓練著重於：
(1) 人際關係能力的培養：透過與同業之互動，有助於人際關係能力之養成。

(2) 業務執行能力的養成：學習公司外部成功範例，參考業界作業之SOP，有助於業務執行之改善。

(3) 概念化能力的培養：透過各種訓練，如激勵或與業務無直接相關之課程，都有助於概念化能力之養成，特別是對領導、團隊運作有幫助。

(4) 公司並可補貼員工學習外語或其他技能之學習。

(3) 保德信公司重視理念之傳承，讓保德信員工擁有共同的價值觀。

(4) 保德信公司的核心價值：重視品質為先的觀念，以優質的人才（Quality People）、優質的商品（Quality Product）以及優質的服務（Quality Service）致力提供客戶優質的壽險服務，以實踐公司「愛與關懷」與「照顧人」的理念。
(5) 2002年日本保德信創辦人坂口陽史先生去世，企業成立時的熱情與企業理念逐漸下降，於是總公司2009年辦理了理念滲透訓練，內容包含：
1. 企業理念和核心價值觀的宣達。
2. 業務員系統的介紹。
3. 提升壽險專業能力。
4. 訓練時程為5天，大部分為講師單方面的講授，課程規劃上有部分重複的內容，也因時程較長對人力運用上造成了困擾，課程表請參閱下圖。
        [image: image6.emf]
(6) 在2014年的研修，改為POJ Rock研修，也作了以下的調整：
1. 增加讓學員發表的機會，不僅可以確認員工是否完全吸收課程內容，也提升員工參與程度。

2. 研修後1個月內辦理研修報告會，讓員工報告如何將課程中所學落實至工作中，以提升研修效果。

3. 研修時間由5天減為2.5天，以減少人力調度問題。
4. 調整後之課表，請參閱下圖。
       [image: image7.emf]        [image: image8.emf]
(7) 因總公司員工較少與顧客接觸，透過辦理各種社會公益活動，或參加營業處所辦之活動，以增加與其他員工及顧客之接觸。如下圖骨髓捐贈、環保志工、二手市場或身心障礙球類運動等活動。[image: image9.emf]
四、銀行窗口通路和培訓
主講者: 北原 俊夫 先生（PGF生命行銷支援小組　組長）
(1) 日本之銀行窗口通路介紹：
1. 日本銀行窗口通路管制的轉變：
(1) 2005年9月：發展美元定額型年金商品導入銀行保險市場。
(2) 2006年3月：開始在大型銀行銷售，銷售大幅的成長。

(3) 2007年12月：全面開放（定期、 終身、醫療、看護、汽車保險等）。

2. 以產品別來看銀保通路之轉變：定額型年金商品及經常性保費（recurring premium）保險商品的占比逐年提高。

               [image: image10.emf]                      

(2) 銀行行員的訓練

1. 培訓的理念：
(1) 基於產品的銷售：我們會說「讓我介紹一個好的產品」。

(2) 以需求為基礎的銷售：我們會說「我們提供一個解決方案，來滿足您的需求，我們有符合您需求的產品。讓我介紹吧...」

(3) 如果顧客需要的是保障⇒建議顧客購買分期繳的產品，在訓練上我們必須讓銀行行員了解壽險必要性 、壽險銷售意義、如何於銷售過程確認顧客需求、體檢規定等。
(4) 若顧客需要的是投資需求⇒主要建議顧客購買躉繳保費產品。在訓練上我們必須讓銀行行員了解每個產品的細節。

2. 透過銀行總行舉行聯合訓練（常見3種訓練方式之1）：
訓練方法銀行間各不相同。下面是一個例子。
	第1年
	第1階段-學習櫃檯服務、管理、規定等基礎知識。
第2階段-了解不同金融工具的特性，並學習如何幫顧客進行理財規劃，如保險、投資信託等。

	第2年
	學習壽險個別產品內容，保全處理、體檢，壽險準客戶的資料建檔，保險之需求，保險的概念（醫療、看護、退休等）。

	第3年
	了解保險銷售技能/知識。

	第4年
	持續予以在職訓練。


3. 分支機構的訓練（地區），聯合該地區數家銀行的分行銷售人員，由保險公司講師提供個別指導或舉行小型的教育訓練，內容通常包含（常見3種訓練方式之2）：
(1) 產品的詳細內容。
(2) 如何銷售PGFL的產品 （銷售腳本、如何回應顧客提問、總體經濟環境之諮詢）。
(3) 角色扮演為主的個別輔導。
(4) 輔導/個別指導銀行行員。

4. 在每一地區的層級由借調銷售員（secondee）提供教育訓練（常見3種訓練方式之3）：

(1)  進行角色扮演，依據個人需求，對銷售話術來進行改善。
(2) 銀行行員參加借調銷售員的業務洽談，參加借調銷售員的業務洽談讓銀行行員了解如何在銷售過程中，該如何說服顧客，也對客戶的實際反應進行了解。
(3) 實際參與銀行行員的招攬，以了解銀行行員透過培訓學習技能的成果，並給予有效的回饋。
(4)  訓練實例的介紹-如何發現準保戶：顧客至銀行辦理各項業務（使用ATM機、銀行轉帳/取款、換錢、提款卡/存摺丟失、更改姓名、地址變更、開戶、申請或解約定期存款、房屋貸款、繼承手續等），透過適時提醒顧客之各階段需求（婚姻、孩子的誕生、購屋、教育 、退休、基金 、遺產等），並針對顧客屬性不同，使用不同之話術（提問方式、同理心、顧客心理等），以提升成交機會。

五、代理人通路和培訓
主講者: 村田 久就 先生（直布羅陀人壽保險公司，IA採用教育小組組長）
(1) 代理人通路在日本各公司占比：直布羅陀目前排名12名，講者表示近年內可望有所提升。
         [image: image11.emf]
(2) 代理人通路簡介：
1. 代理人通路係指簽訂合約委託數間代理人公司銷售人壽保險。

2. 壽險公司透過「營業代表」（MR; Market Representative）與業務員接觸。
3. 包含日本保險公司，外資保險公司等，都具備此種銷售通路。
[image: image12.emf]
(3) 營業代表的訓練

1. 基礎培訓：KASH：Knowledge（K）、Attitude（A）、Skills（S）、Habit（H）。
2. 學習知識：

(1) 壽險相關知識。

(2) 金融知識：如何透過各種金融工具協助顧客做財務規劃。

(3) 會計知識 ：記帳，企業會計等。

(4) 稅務知識：企業稅務、收入、繼承等。

(5) 法律知識：合約訂定與履約。

(6) 相關知識：房地產、資產配置及包含非壽險的知識等。

(7) 行銷知識。

3. 保持態度：

(1) 認同公司的核心價值，並落實至日常行事。

(2) 具道德、守法，依公司規定行事。

(3) 了解公司所設定之願景及策略，並作為努力目標及行為準則。

(4) 外向型：勇於與人接觸並樂於與其他人分享。

(5) 獨立思考：具備獨立思考的能力，面對問題時能擁有自己的觀點，基於自信，勇於表達出與其他人不同之看法。

(6) 擁有足夠動力來實現目標。

(7) 專業：專業的態度，可以提供顧客具信賴感的服務。

(8) 積極的心態：面對挑戰，不會滿足現況的心態。

4. 發展技能：
(1) 交流技能：包含傾聽、溝通等技能。

(2) 介紹、說明技能：讓客戶能夠清楚了解產品的內容，及後續保全及理賠等權益。

(3) 訓練技能：教導同仁如何順利執行相關業務，其中也涉及表達之能力及如何確認學習者之學習情形。

(4) 規劃技能：如何運用有限資源來執行一件任務，像是如何在有限的保費，為顧客提供完整的保障及各種產品之搭配。

(5) 管理技能：團隊帶領之能力。

(6) 邏輯思維技能。

5. 習慣：
(1) 持續學習的習慣。
(2) 學習和發展技能的習慣。
(3) 保持良好的心態。
(4) 持續練習將習慣內化。

(4) 新進員工的3個月訓練
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1.  在3個月內進行培訓23.5小時（約3個工作日）。 透過不斷的訓練，讓新進員工了解各項規定
2. 每日晨會，將日經新聞中與壽險相關新聞列為討論議題。
3. 將「 嚴重違反規定的33篇 」 範例 做成海報， 以利員工學習。

(5) 各種層級的訓練計劃：對於員工職涯不同階段，有不同的訓練目標以提供所需之知識及技能。
六、電話客服中心業務和培訓
主講者: 畑 隆行 先生（直布羅陀生命，電話客服中心小組組長）
(1) 保德信公司暨直布羅陀生命電話客服中心核心價值

1. 值得信賴（Worthy of Trust）：保德信之所以能發展至今，是因為能贏得顧客的信賴。公司一直努力於加強保護顧客利益，且完全信守所作過的承諾。 

2. 顧客導向（Customer Focused）：為贏得顧客信任，提供可滿足客戶需求的產品和服務。透過一對一的接觸，可以提高服務品質。而正因為有好的產品與服務，顧客才會視業務員如好友般，再轉介其他朋友或自己再度購買。

3. 互敬互重（Respect to Each Other）：能否滿足顧客需求，在工作上是否能互相扶持甚為關鍵。同仁間必須互相尊敬，且以傾聽、直言不諱、坦誠的態度來表明自己立場，才不至於在工作上有所偏頗。而公司努力塑造一個可以讓不同經歷、背景的人，可以積極貢獻所學，發揮潛能的工作環境。

4.  贏得勝利（Winning）：持續提供更好的服務，以贏得競爭。且設定具挑戰性的目標，對達到目標的同仁、團隊，給與相對的獎勵。最終的目標是讓顧客、員工、公司及社會的利益最大化。

(2) 直布羅陀生命電話客服中心發展願景

為客戶提供高品質且值得信任的服務，客服中心員工具有崇高目標，尊重客戶且滿意其工作。

(3) 直布羅陀生命電話客服中心發展使命

準確地了解每一位客戶的需求，並持續提供顧客需要的服務。每位員工對工作積極進行改善，且與組織一同成長。

(4) 直布羅陀生命電話客服中心主要業務項目
1. 主要業務：

1. 回應客戶的需求與各項查詢。（電話、網路、傳真）

2. 提供理賠申請所需文件給客戶。
3. 接收來自客戶的理賠申請文件。
2. 營業時間：
1. 客戶線

(1) 平日8:30 - 20:00。
(2) 週六9：00〜17：00（除週日/假日/ 12月31日- 1月3日）。
2. LC支援台

(1) 平日9:00 - 20:00。 

(2) 週六9：00〜17：00（除週日/假日/ 12月31日- 1月3日）。
3. 人員：現有278人，分別有著不同的分工。
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(5) 客服人員之訓練

	訓練
	頻率
	目的
	詳細信息
	方法

	基本功
	培訓新員工（初始培訓）
	每年
（2個月）
	培育新人
	· 直布羅陀人壽業務
· 人身保險基礎知識
· 產品知識
· 各種服務程序處理規則
· 電話如何回應
· 各種系統之操作（CC system/CDA/Legacy/CICS/PG-claim/GKS）
	· 現場訓練
· 角色扮演
· 監控
· 理解測試

	
	培訓新員工（提升技能培訓）
	每年
（4個月）
	
	
	

	提高技能培訓
	定期培訓提升技能（按單位）
	每季
	客服人員的技能提升
	· 各類服務之處理規則
· 測試員工是否具備足夠相關知識
· 電話應答技巧教導
	· 現場訓練
· 角色扮演
· 監控
· 理解測試

	
	客訴/相關規定培訓
	每季
	客訴 的判斷
	·客訴的判斷
· 對（懷疑）不當客訴的判斷
	· 現場訓練
· 理解測試

	
	現場訓練
	如果須要
	· 新的業務介紹
· 預防書寫錯誤
	· 新種業務的介紹
· 提高認識，當筆誤發生時能適時發現
	· 現場訓練
· 理解測試

	其他
	撥入電話 訓練（對於「業務連續性計劃」）
	每季
	· 預設東京中心損壞
· 預設長崎中心損壞
	·CC系統的基本操作
· 初次接收查詢/請求的客戶程序
· 對電話號碼變更等需求處理
	· 現場訓練
· 角色扮演
· 監控
· 在職訓練

	
	撥入電話 訓練
（對於「尖峰時段」）
	每季
	增加通話量的措施（應急方案）
	·CC系統的基本操作
· 初次接收查詢/請求的客戶程序
· 對電話號碼變更等需求處理
· 壽險保費抵繳憑證的補發需求
	


(6) 透過後續監控，以維持品質：監測項目如下所列，並每個項目給予1-4分的評分，以做為績效考評。
	      項目
	評核標準

	開場
	開朗的開場

	聲音
	舒適的音量

	
	通順且容易理解的 說明

	
	明亮的音調， 音調轉折與強調

	
	聲音不霸道（音調不過強）

	節奏　
	適當的說話 節奏

	
	配合顧客說話節奏， 適當的停頓 （或沒有不必要的停頓）

	說話的方式 　
	有禮貌（使用敬語等）

	
	 適時結束談話，但也不打斷顧客談話、沒有口頭禪等。

	傾聽
	不打斷客戶，而也不與客戶 的聲音 重疊

	
	適時顯示接受的態度 （點頭，讚許聲等）

	控制
	適當控制

	複述
	根據情況適當複述

	結束
	確認顧客是否有不清楚的地方， 自我 介紹

	
	 讓顧客感到放心的結束通話

	引導
	在適當的地方提問

	
	引導談話

	容易理解 的解釋
	表達能讓 客戶容易了解

	
	有條不紊的解釋

	
	依客戶屬性解釋

	
	絕不含糊的解釋

	問候/確認/道歉
	適時的問候/確認/道歉

	
	適當的問候/確認/道歉方式

	以客戶為中心
	以客戶為導向的回應 

	
	為客戶設想周到


参、心得
這次研修班的課程讓學員透過不同主題了解日本的行銷通路和培訓，並思索如何運用日本經驗檢視自己國家或公司相關業務與人員培訓，本次參加研修班的心得摘要如下:
1、 企業使命、願景、目標的宣達
願景（Vision）是一種可以清楚描繪的境界，一種值得所有員工能追求的成就。而使命（Mission）就是說明為什麼要達成願景？為了達成願景，需將願景展開，設定階段性目標（Goal），且執行過程中，依據執行成果，不斷修正與調整，以利順利達成各目標。在公司使命、願景、目標設定完成後，應讓每個員工了解公司的使命、願景、目標，也可依此作為員工行為準則。本公司已訂有使命、願景，可透過各種場合宣導，以深化至每位員工。
2、 教育訓練內容需依總體環境與業務需求調整
現今社會科技發展迅速，經濟、社會等環境變動迅速，保險業務及銷售通路之多角化發展，主管機關也不斷推出政策，以期加強產業競爭力。為跟上總體環境之變化，讓員工的知能也能與時俱進，具備足夠競爭力，教育訓練內容也要不斷調整與更新。如金管會正推出Bank3.0政策，若虛擬通路功能加強，勢必影響到郵局辦理業務之顧客人數，即可教育員工如何及早因應。
3、 依各通路特性、總公司員工提供所不同業務技能之訓練
視通路特性，所需技能就有所差異，如業務員通路重視與顧客接觸時的禮儀，如何迅速發現且回應顧客需求相對重要，銀行窗口通路著重在於話術的練習，有助於短時間成交，代理人通路則重視業務員管理及招攬品質，電話客服中心之電腦操作及與顧客言語上的應對則為訓練重點，而總公司員工對於公司的使命、願景要有深刻的體認，以作為行為之準則，依通路特性提供不同業務技能之訓練，才能讓訓練發揮最大效益。本公司兼具業務員通路及銀行通路，如何與顧客應對及推展話術即為訓練之重點。
4、 以職涯來思考訓練內容
日本企業在員工教育訓練上，會以職涯發展來思考，不同階段佐以不同訓練內容，在傳統訓練理念是以學習為中心，現已轉為以發展為中心，往後在課程設計上，除了配合公司長期與短期目標外，也兼顧員工個人的成長，可供本公司課程設計參考。
5、 從人員之招募就有計畫培訓

保德信人壽新進員工在進入公司前教必須完成CIP （Career Information Program）課程，以對公司有初步了解，可避免新進員工進入公司後，於短時間內離職，造成公司資源浪費，又新進人員後續安排為期24個月的系列課程，以確保員工具備足夠技能以招攬業務。檢視本公司業務員訓練內容，於2天基本訓練課程取得招攬登記證後，每年佐以在職訓練，並調訓部分員工參加窗口人員技能訓練、壽險業務講習、壽險師資複訓等，可參考該公司作法，規劃一系列課程，以獲得最佳之訓練效果。
肆、建議事項
參加本次研討會後，提供相關建議事項下:

1、 透過知識管理系統，讓教育訓練效果倍增
本公司正導入知識管理系統，藉由該系統知識累積，知識分享及知識擴散的功能，可讓教育訓練效果倍增。另除了參加訓練機構或業界相關課程外，公司各部門間亦可提供相關經驗分享。公司同仁透過內部經驗交流，可避免各部門閉門造車，藉由其他部門的成功案例，可改善自己部門不足的地方。
2、 持續培訓各專業人才

壽險業務經營需倚賴企劃、核保、理賠、保全、精算、商品設計、會計、資金運用、資訊等各類專業人才，由於業務之多樣化趨勢以及監理措施趨於嚴格，使得與業務複雜度與日俱增。未來將持續透過自辦課程、委外訓練、透過與顧問公司合作等專業人員培育方式，持續培訓各類專業人才。
3、 面對業界挑戰，強化理財專業知識

郵政壽險面臨銀行強烈競爭，業界保險業務員已逐漸轉型為理財顧問。除了壽險專業外，對於其他金融商品如基金、信託、外幣定存、ETF等都可為顧客提供服務。本公司業務員應持續加強壽險專業外，也同時吸收新形態金融商品知識，以期能為顧客提供完善之理財規劃。
4、 善用行動網路及大數據（Big Data），成為行銷利器
近年行動網路快速發展，手機成為生活重心，若能透過行動網路加強行銷，可為業績帶來突破性發展。另透過大數據將顧客屬性、消費行為、購買偏好等資料加以分析，並掌握客戶生日等事件行銷機會，可成為推展業務之契機。[image: image15.png]PG TSR
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