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內容摘要
本次參加日本「東南亞保險振興中心(OLIS)」舉辦「OLIS 2009 Autumm」壽險秋季研習班，研習班的主要目的：介紹日本人身保險業過去的歷史與經驗，以日本的前車之鑑（9家保險公司倒閉)以及金融海嘯過後，保險業的思維與反省，並藉由與會學員的溝通與報告，建立亞洲地區壽險業交流的平台。
課程主要內容共分：1、日本保險業法規 2、主管機關的立足點 3、近期日本保險業的趨勢以及衡量如何回到基本面 4、參訪直布羅陀人壽及瞭解其作業流程5、保險公司的管理 6、客戶服務-目前現況與未來展望7、前線-保險業務員/為什麼銷售人身保險產品8、討論與報告/ 如何回到保險業的基本。希望這些資料能為公司帶來實質的幫助。
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目的
 2007年8月發生的美國次貸危機，到2008年9月接連發生的美國雷曼兄弟倒閉，以及美國國際集團（AIG）爆發財務危機等一連串事件，接著世界各國產生連鎖性的『蝴蝶效應』引發金融海嘯風爆，其對全球經濟的傷害難以估計。散播此次金融危機種子的，即是美國過度寬鬆的貨幣政策。美國聯邦儲備委員會(FRB)重韜了，日本在2002~2003年政策性利率下跌至1%的通貨緊縮的覆轍，之後再重新修正至正常利率的水準(日本當時特別寬鬆的貨幣政策，加上套利交易盛行促成了泡沫經濟)。重要的是，此次危機係經過長期間異常寬鬆的貨幣政策、過時的規章和扭曲的市場、以及對投資銀行不完備的監督等原因積累而來。
多年前，日本保險行業曾出現過7家壽險公司和1家財險公司先後倒閉的情況，但是那時候壓垮多數公司的原因，是日本泡沫經濟破滅後，金融市場長達11年不景氣，而造成利差損過大。在經歷過上一次的集中倒閉風潮，和11年的經濟低迷期後，日本的保險公司變得非常謹慎，投資海外市場的比例一般不會
超過10%，並且抗擊風險的能力也變得比較強。
日本大和生命保險公司因經營困難，於2008年10月向法庭申請債權人保護，成為日本第一家受美國信貸危機，拖累而破產的金融機構，也是日本自二次世界大戰以後，倒閉的第九家保險公司。大和生命在日本壽險業裡，屬於規模最小的一家，其為追求利潤而過度依賴高風險、高回報的金融產品，這在日本保險行業中非常罕見。日本國內利率水平相當低，日本保險公司很難因投資國內資本市場而獲得高額回報，很多公司將資金投向美國市場，去購買收益率相對較高的美國債券。但是，大和生命選擇的是質量極差的次貸產品，是根本性的戰略差錯。 
    從大和生命保險公司的倒閉，以及美國AIG的財務危機顯示，日本保險業目前的危機，不只是受到日本經濟大環境和金融危機的影響，更重要的是在於日本政府的保險產業政策、保險公司的經營戰略，以及保險監管機構的監管重點等，各方面所存在的不足和失誤。
這是很值得台灣保險公司借鑒的，哪些項目適合保險資金投資，哪些項目要謹慎對待，都需要非常冷靜的頭腦，例如目前正在熱烈討論的，保險資金投資房地產，就需要慎之又慎，儘管利潤率可能會很高，但是風險同樣很高，保險資金出於安全性的考慮，不應當去追求風險過高的投資收益率。
此次OLIS 2009 秋季研習班目的，在於提供東北亞、東南亞壽險業界在目前金融風暴，低利率、經濟環境險惡下，各國保險業在風險管理、保險監理及經營策略等方面的經驗交流，期許保險業發展的內生機制更加健全，保險監管防範風險的制度體係更加完善，以增強保險業永續發展的能力。
1、 過程
	日期
	時間
	活動主題/說明

	October 14

(Wednesday)
	06:00-16:30
	1.到桃園國際機場搭乘長榮航空班機，前往日本東京機場。
2.東京機場轉乘汔車至Sakaguchi Learning Center(SLC)。

	October 15

(Thursday)
Dress Code
Business
Formal


	08:0-09:00
09:00-09:30

09:45-12:00

12:00-13:00

13:30-15:00
16:00-18:00
	早餐

開幕典禮

研習課程：

The outline of laws and regulation-focusing on lnsurance law in Japan
概述日本保險的法律和章程
午餐

研習課程：

Stand point of financial related authorities
日本保險業法規
歡迎晚宴：搭兩站電車到餐廳。

	October 16
(Friday)
Dress Code

Smart

Casual


	08:0-09:00

09:00-11:30

11:30-12:30

13:30-16:00


	早餐

研習課程：

The trend of Japanese industry in recent years and measures how to go-back-to the basics-
近期日本保險業的趨勢以及衡量如何回到基本面
午餐

研習課程：

Facility tour and discussion at lchiban-cho Office
參訪直布羅陀人壽及瞭解其作業流程

	October 17
(Saturday)
	07:30-19:00

	自由活動（主辦單位不安排活動）

富士山─箱根之旅(搭遊覽車，由導遊解說)。

	October 18
(Sunday)
	07:30-19:00
	登日本最高峰-富士山（五合目-七合目）
參觀 OUT-LET大賣場

	October 19
(Monday)
Dress Code

Smart

Casual


	08:0-09:00
09:00-11:30

11:30-12:30

13:00-15:30
	早餐
研習課程：

Management of insurance company

保險公司的管理

午餐

研習課程：

Customer Service-Current status and future
客戶服務-目前現況與未來展望

	October 20
(Tuesday)
Dress Code

Business

Formal
	08:0-09:00
09:00-11:30
11:30-12:30
13:00-15:30
15：45-16：15
	早餐
研習課程：

Front line of sales agent/

What is your motive to sell life insurance？
前線-保險業務員/為什麼銷售人身保險產品？
午餐

分組研討：
Discussion and presentation
閉幕典禮：

首先由班長致感謝詞，再由SLC總經理頒發獎狀予各學員，並拍照留念。

	October 21
(Wednesday)
	06:00
	乘專車前往機場


2、 研習班課程內容摘要
研討會授課講師為日本壽險業資深的市場專業人士，除一、二位直接以英文講授外，大部分是以日文為主，但配戴耳機、接收現場口譯人員即席翻譯的方式上課，課中與課後的所有討論，均以英語進行，上課教材也是以英文編纂。除了安排壽險專家授課外，還規劃與會學員實地的參訪「直布羅陀人壽大樓」。
研討會的成員皆來自亞洲，13國39名人身保險從業人員參加有：柬普賽2名、中國大陸3名、香港1名、印尼7名、韓國6名、馬來西亞1名、緬甸2名、菲律賓1名、斯里蘭卡4名、泰國3名、中華民國（台灣）5名、烏茲別克2名、越南2名。有些學員是公家機關主管單位人員，有些是私人壽險股份有限公司人身保險從業人員；中國大陸的3名成員分別為：一為北京中央財經大學畢業的法學博士、目前為該校法學院的教授；另一位亦為法學博士、任職於中國人壽保險（集團）公司戰略規劃部政策研究處主管；及中國人壽保險股份有限公司証劵事務代表（副總裁）。台灣去的5名成員為：行政院金融監督管理委員會保險局理賠申訴部稽核、新光人壽高雄區部經理、富邦人壽法令遵循部經理、國泰人壽、及中華郵政公司。來自亞洲各地的壽險業界菁英，藉此研討會的交流，共同分享經驗與看法，擴大彼此的視野，擷取各國保險業者之專業知識，與實務上的寶貴經驗，期能對郵政壽險永續之發展有所助益。

本次課程主要內容是以壽險商品的介紹為主，課程大綱如下：

1、日本保險業法規 
2、主管機關的立足點 
3、近期日本保險業的趨勢以及衡量如何回到基本面 
4、參訪直布羅陀人壽及瞭解其作業流程

5、保險公司的管理 

6、客戶服務--目前現況與未來展望

7、前線-保險業務員/為什麼銷售人身保險產品？
8、討論與報告/ 如何回到保險業的基本

3、 研習班課程內容深入探討
1、 日本保險業之法規 
 在保險業法規的歷史演變上，許多保險業發展漸趨成熟的國家，總會影響
較晚發展保險產業的國家,例如德、法影響著日本，日本影響台灣、韓國，之後大陸保險法規則參考台灣、英國、美國等地的法規。
（一）日本保險法規的基礎，是以客戶保護為出發點，其歷史延革為：

   1、130年前保險界從歐美引進日本，成立第一間「日本海洋保險公司」，開

  始進行保險法立法事務。

   2、日本保險法分為海洋和陸地二部份，後者又分為「保險合約法」和「保

 險商業（監督）法」。

   3、1890年公佈日本商業法。

   4、1939年公布、1995年總修正的日本保險商業法。

5、自1996年日本金融大變革，修訂保險業法、保險業務招攬相關法規、外國保險業者的相關法規鬆綁、開放經紀人制度、廢止規章費率等自由化措施；甚至外商保險公司所苦的「外國民待遇」，亦加以廢止。

   6、2008年5月保險法頒佈，共有五章：第一章 通則、第二章 一般保險、
   第三章 生命險、第四章 意外疾病險、第五章 其他保險。

   7、2008年頒佈將於2010年4月1日實行的保險合約法。
（二）保險業法的修訂（1995年新保險業法通過立法，翌年正式實施）：
1939年制定的保險業法，已不足以因應保險業多變的環境，再加             上人口高齡化、生活水準的提昇、對保險業要求的多樣化與高度化、金融自由化、國際化與證券化的發展、行政改革推動法規限制的放寬等潮流，促                使保險業法與其他相關法令的修訂。
1、 經由放寬法規限制與自由化，來促進競爭與效率經營：
（1）產壽險業可以本公司直接經營第三領域保險業務，以子公司方式兼營
           產壽險業務。
（2）特定的保險種類及保險費率採申報制。
（3）壽險招攬人採部分兼賣制、引進保險仲介人制度。
2、在維持健全性方面之作法：
（1）採行邊際清償能力基準。
（2）改善經營危機因應制度。
（3）擴大精算師制度與採行標準責任準備金制度。
（4）提高資本額或基金總額的下限
3、在確保事業經營的公正性方面之作法：
（1）資訊公開制度。
（2）健全保險招攬禁止行為相關規定的建立。
（3）契約撤回制度。
2、 主管機關的立足點
（1） 保戶保障機構的設立
1、 基於金融系統改革法引進之保戶保障制度規定，如果沒有接管公司出面時，保戶保障機構就必須負起救助經營有問題公司的責任。

2、 保戶保障機構由產險業及壽險業分別設立之，各保險公司有義務加入醵出資金。
3、 根據1995年修訂的保險業法，大藏大臣比照保險公司的業務、財產狀況                                   
                  認為其繼續保險事業的經營有所困難時；或其業務運作顯然不適當，繼
                  續經營保險事業將有損保戶權益者，可協議其將保險契約移轉或合併；
                  或命其採行其他必要措施；或交由保險接管人（其他保險公司亦有可能
                  被命為保險接管人）管理其業務、財產。
4、 此一制度，有意以保險契約轉移方式，救援經營不善保險公司的接管
                  公司，在經過大藏大臣合格的認可後，向保戶保障基金（由大藏大臣指
                  定現有之公益法人擔任）申請資金援助，保戶保障基金再向金融機構借
                  支資金援助接管公司。
5、                   沒有接管公司出面時，保戶保障機構本身得接管破產                公司的保險契約。
6、 給付保險金時，可補償至責任準備金的90﹪，但可依破產公司轉移保險契                  約時的利率水準，變更保險契約的內容，故有可能削減給付保險                  金。

（2） 另外，在理賠訴訟上有很多的爭議，日本很多不公平且未付的理賠金額，在2005年金融檢查時被發現，金檢下令各保險公司清查，有多少案例及未付的理賠金額，截至2007年4月仍有高達44,000個案例，日幣三百五十九億尚未賠付。而在中國大陸，越來越多的理賠訴訟是肇因於，被保人未誠實告知健康狀況，例如要保人未告知被保人有胃潰瘍，一年後被保人死於肺癌，保險公司卻拒絕理賠，在某些情況，保險公司濫用告知不實在法庭上與保戶訴訟。在德國保險法明訂，若不實告知的情況，並不是和保險事故與保險公司的義務有直接的關連，保險公司便有義務負擔理賠責任。而日本的情況、雖沒有明文的規定，但實務上是採德國的作法。

（3） 對保險及非保險產業成立了諮詢中心（Consultation Center），提供客戶申訴及諮詢：
如果保戶向壽險或產險的諮詢中心諮詢、申訴，該諮詢中心便會提供相關  法律、或契約條款的諮詢及法律建議給保戶，並儘可能與保險公司合力解決爭議，因此、是足以早一步解決保戶與保險公司間的爭議問題，但若爭議仍無法解決，諮詢中心將會尋求別的解決方案。

三、近期日本保險業的趨勢以及衡量如何回到基本面
（一）日本經濟現況：
    1、消費物價持續衰退，消費稅增加3%~5%GDP在衰退。
    2、日經指數十年期公債利率持續超低利率與停滯的股價。
    3、自1997年起家庭可支配所得就停滯停滯的家庭可支配所得。
 （二）日本人口狀況及影響：
   1.出生率下降
   2.人口老化
     →導致經濟衰退

     →人口老年與經濟虛弱使社會安全系統被迫縮小範圍
       生產力年齡人口×收入×保險費率＝老年給付×老年人口

 （三）法規鬆綁與市場競爭：
1、在1996年實施的保險業法案修正，使得壽險及產險公司可透過子公司相
   互進入對方的產業。

2、產險公司的壽險子公司主要銷售低保費商品，例如：準分紅保險。
3、前現存壽險公司在應付保費收入的下降。

4、外國附屬壽險公司進入日本市場，並獲得日本公司使得競爭更加激烈。
5、競爭增加係因壽險與產險公司的相互加入。
6、解除第三部分保險之禁令，使得第三部分保險市場快速成長：
（1）第一部分保險商品：對於人之存活或與死亡，提供給付如死亡保障保
                       險、年金保險等。

（2）第二部分保險商品：對於意外事故造成損害予以賠償，如汽車保險、
                       火災保險等。

（3）第三部分保險商品：介於第一部分與第二部份之商品如健康保險、
                       意外保險、照護保險等。

  （四）日本保險商品發展情況：
1、從分紅保險到準分紅保險：

􀂾 準分紅保險(每5年分配利差益)之銷售，是從1996年10月開始銷售， 

   主要是放棄費差益與死差益來降低保費，以應付產險之附屬壽險公司
   之競爭。

2、高保費折扣系統的引進與擴展：

（1）保費折扣系統之引進是在1996年，如果保費額度超過一定額度將給予
     折扣。
（2）保費折扣系統之擴充在1999年，主要係適用同一保戶的累積有效契約
    數額。

3、提供照護安全以應付老年化社會。
4、第三部分保險之商品發展。
5、三種重大疾病保障保險(附約)：
（1）主約於1993年
（2）附約於1996年銷售，當被保險人發生癌症、心肌梗塞與腦中風(3種重
    大疾病)時，公司將給付保險金(一次)。

（3）失能保障附約：1997年銷售當被保險人因意外或疾病所致特定失能狀    􀂄                     況時，公司將給付保險金(一次)。
（4）豁免保費附約：1999年銷售，2001年擴充範圍當保戶發生3種重大疾
                   病、或特定身體狀況時，公司將豁免續期保險費之繳
                  付(在2001年，豁免範圍擴充至包含特定需要照護狀  

                   況)。                         􀂄
（5）終身醫療保險：2004年銷售只有附約型式(終身期間)，且開始係提供                      􀂄                     給個人商品附加醫療照護保障之用。
（6）特定狀況收入保障附約：2004年銷售當被保險人發生3種重大疾病、
                           或特定身體狀況及特定需要照護狀況時，公
                           司將給付年金(定期年金或終身年金)。
 （五）藉由日本成功與失敗經驗，讓其他國家參考。
1、日本保險業成功經驗

日本生命所推出日本第一張倍數型保障之養老險商品，是抓住客戶需求而之設計的，此成功經驗值得參考。

2、日本保險業失敗經驗

   日本多家保險公司倒閉的原因，主要是無法快速反應利率的下降。由
   其失敗經驗，可看出掌握未來利率走勢是非常重要的；但經由美國利

   率之波動狀況，我們可學習到，要預測未來利率是件相當不可能的事。

    3、有關日本保險公司倒閉原因如下：
    （1）最主要的原因：
壽險公司在市場已臻飽和，及家數過多的銷售競爭下，於80年代泡沫經濟的後期，為求快速累積資金，而投資當時享有驚人暴利的不動產及股市，造成保險業大量銷售保單預定利率高達6 %之個人年金保險等商品，埋下日後帶來災難的種子。

    （2）第二個原因是：
日本政府所採取的低利率政策在景氣不好的時候，日本銀行實施金融  

    寬鬆的目的，在於設法誘導增加企業的設備投資，及家庭的消費支出， 
    以支撐經濟活動，防阻物價持續下跌，以恢復景氣。自1999年2月以  

    後，日本銀行將市場利率誘導至零利率水平，此即所謂「零利率政策」
   ，只是結果不如預期，不僅經濟未見起色，反而致使產業景氣與利率息  
    息相關的壽險業者先深受其害。 
        甲、為因應低利率趨勢，業者採行調降保單預定利率：
　　        為因應低利率趨勢，日本壽險公司也相對調降保單預定利率。從80年代的6 %以上，經數度調降，至1999年時為2 %。部分保險公司，甚至降到2 %以下。但是，由於保單預定利率須保證到保險契約期滿為止，因此80年代所銷售的預定利率6 %以上的保單，只要是長期契約，現在仍然持續有效。在保單預定利率高於市場利率的營運環境下，其結果是將產生利差損。

        乙、受到低利率走向的影響，壽險公司的資產組合也產生變化：
        （甲）由於將資金投注存放款組合中，所獲得的利息報酬逐漸地縮水，以致業者資產組合中存放款比重持續減少，銀行存款從1993年的13.4%降為1998年8.0%，放款金額從1991年的39.3%降為1998年的30.8%。
        （乙）另一方面，有可能得到比較高獲益率的公司債，及股票等有價證券之資產比率，則從1990年的44.7%增加到1998年的52.2%。有價證券當中，股票減少14%左右，債券增加24.7%，外國股票增加11.5%。不過，即使壽險公司減少持有股票，其佔總資產之比率也在15%左右。因此當表示股票價值的代表性指數－日經平均股價，從1989年的38,915日圓，劇跌為1998年的12,880日圓（下跌66.9%）。在這種慘況下，壽險公司的資產獲益率也從1990年的7%左右，劇減為2000年的2%左右。

        丙、除資金運用能力的高低外，國家總體經濟動向對保險公司的經營影  

 響深遠，在上述的金融環境之下，保險公司其保單平均預定利率，與資產平均獲益率，儘管有程度上的不同，但免不了所有的保險公司都遭受利差損的問題，這種狀況之下自然將從體質差的保險公司
接序地倒閉。資產平均獲益率的差異，當然是彰顯各公司資金運用能力的高低，經營階層對未來金融環境變化的判斷，一旦誤判儘管市場利不斷地變化，而保單預定利率作維持固定不變，且其承諾的固定利率經常高於市場利率，因而產生利差損。其次，為要拯救持續低迷不振的日本經濟，而持續採取異常超低利率的政策，對業者資產平均獲益率也是一大殺傷力。
 （3）此外，日本政府經由日本版金融大變革(Big Bang)，有意終止產業保
      護政策，希望建立一個能夠自由加入，與退出的金融市場，在此政策
         之下，也是促成日本壽險公司，大量倒閉的重要影響因素。
（七）依日本經驗有資產破洞之保險公司，可採行之方法如下列：

    1、尋求第三集團來支援投資

    2、由要保人保護基金支應

    3、尋求政府支援

    4、向保戶道歉，並採行變更預訂利率和保費/降低責任準備金/降低解
 約金。
 （八）保險業如何回到保險的基本面

     1、保險是一種透過集合大家的力量，合力出錢來分攤損失，以填補不幸  

        遭遇事故的人的損害，所以保險對於個人、家庭主要有下列的功能：
     （1）滿足個人、家庭的安全感需求
          由於個人或家庭對於可能會遭受的損失，可以經由保險來獲得彌補，
          因此有保險後，即產生安全感，可以減少或消除對於未來面對危險事            

          故的恐懼感，有助於減輕焦慮。
     （2）養成儲蓄習慣
          由於投保後，則保費必須按事先約定的方式、金額及時間繳納，否則
          保險契約的效力會受到影響，所以保險因保險費的繳納，而有強迫定
          期儲蓄的功能。
     （3）保障經濟生活安定
          由於投保後，對於個人或家庭，不論是因人的生老病死、或因財產遭
          遇意外事故而受損時，都可以透過各種人身保險、財產保險的保險給
          付來彌補，所以保險有提供生活資金或填補損失的功能。
     （4）提高個人信用
          當個人、家庭向金融機構融資舉債時，也可藉由某些保險來提高自身
          的信用，以利資金的取得，所以保險有提高信用的功能。
     （5）合法節稅
          買保險後，除了保險費及保險給付可以依法享受所得稅扣除額的優
          惠外，人壽保險死亡保險金的受益人所領取的保險金，亦可不計入
          遺產內而可免課遺產稅。
2、 由於保險為預防意外事故發生時，藉由保險金之給付來彌補損失，並維持經濟生活的制度，故其保障機能之發揮及其永續經營，乃為安定社會
       及協助經濟發展之基本要件，亦為大眾信賴保險之最主要因素。
       有鑑於此，各國保險主管機關，不論採行嚴格實體監督或自由政策，不僅對保險業之清償能力予以最大之關注，以各種比率衡量保險公司之風險，作為早期預警之指標；同時更加重視保險市場中之消費者的保護措施，設置保護消費者之安定機構，俾保險業經營發生危機時，予以資金上之協助或採行必要之措施，以降低對保險契約者的損害。
3、 保險經營首重增進對保戶利益的保障，為達到這個項目的有兩個必要的原則：
（1）保險服務的安定性供給（即信用秩序的維持）：
     若維持信用秩序的失                   敗，不僅是保險業連其他產業也受到威脅，甚至
     影響到一般國民           的生活。自然成為國家關心的重要大事，且必須介入   
     公權力予以解決。這             就是「法規限制」。其主要範圍是，支付能力的
     維持、保障保戶的權益、確保公平的競爭，                   這些法規限制將可增進並
     維持保戶的利益。
（2）保險事業經營的效率化：訴求的是商品價格等相關政策的自由、經營                 的  

    多角化等等。因為這和企業交易關係密切，不妨以公權力使其開放。
    這就                   是「放寬法規限制」，有助於擴大企業經營的選項、增進保戶的
    便利性。
四、參訪日本保德信（The Prudential Insurance Company of  Japan/POJ）壽險公司之子公司（直布羅陀保險）的作業部門
 （一）直布羅陀保險大樓的作業部門，包含核保、理賠、客戶服務等保單行政作 業，客戶服務以電話服務為主，保單收件後，保單文件以自動掃瞄的方式，建檔後即全自動分案給各個核保人員，核保人員在電腦上，就可以完成核保，若是需要再保公司的意見，也在電腦上點選再保公司，再保公司若又有其他意見，再以以傳真方式回傳，回傳資料會再掃瞄回到原保單案件，整體作業流程非常系統化與自動化，大量減少人力。
 （二）客戶服務系統獲得ISO10002的認證，可以減少電話服務中心的作業時間，客戶服務團隊的KPI也從原本的80%增加到93%的目標。另外更改地址是可以透過電話客服人員完成的，主要是因為，透過電話客服人員詢問幾個客戶私人的問題，客戶回答符合，便表示客戶本人接聽電話所做的指示。

  （三）台灣現行法令對保險業得經營電話行銷之業務範圍，依人身保險業及財
        產保險業有所不同： 
     1、人身保險業
     （1）傳統型人壽保險

     （2）健康保險

     （3）年金保險

     （4）傷害保險。
     2、 財產保險業
     （1）住宅火災保險

     （2）續保之汽車車體損失保險

     （3）汽車第三人責任保險；
     （4）汽車乘客責任保險

     （5）傷害保險

     （6）個人責任保險

     （7）勞工失業給付保險
     3、電話行銷之投保對象
  （1）以要保人與被保險人同為一人
  （2）年滿20 歲，並以電話行銷中心外撥，電話之對象為限
	五、保險公司的管理
（一）保險公司的風險在哪裡？
    　  目前各國保險公司依業務性質，承受了投保人的風險，相同性質的保險，如果過度集中於少數人或少數團體時，風險分散的效果則無法達到，若亦未作任何控制或處理下，僅僅只是將投保人的風險轉移給保險公司，那麼風險的程度其實並未減少。在保險公司收取保險費後，資金遂集中於各個保險公司，保險公司如何利用這些資金產生投資效益，以創造公司本身與投保人雙贏的局面，是保險公司另一項不可忽視的任務，但於此汲汲營營之時，投資風險隱然若現，投資人都知道在追求相對高投資報酬的同時，相對的高風險是必然的。因此，保險公司是無法漠視風險的存在，而一味地追求投資收益，另主管機關在因應全球化的趨勢，亦需考量建構好保險業風險控管的監理，以確保社會大眾的利益。    
　　既然風險的控管如此重要，如何衡量風險，成為技術面必須面臨的問題，因此臺灣目前主管機關對保險業風險控管的指標依據，其中之一係採行在美國已實施多年的風險基礎資本額制度(Risk-Based Capital，簡稱（RBC)，RBC是保險公司反映其所承擔的風險及考量其規模下，所需之最低資本額的計算方法之一，計算的結果可供主管機關衡量，保險公司在這最低資本額的要求下，推估保險公司破產的機率會降到一定比率之下，並使可能的損失得以控制在一定範圍內，而達到監理的目的。為使風險的量化計算基礎更為精確，RBC計算方式將保險公司所承擔的風險細分為下列幾類：

	  1、資產風險
　　保險公司在會計帳上的資產，舉凡股票、公債、公司債及不動產等各種形式之資產均是，由於市場上的不確定因素，產生資產價值的浮動，若為國外資產的話，那匯率因素所產生的匯差，亦會使資產價值產生變化。由於各類型資產的價值，變動幅度大小的情況各有不同，且保險公司所持有的部位也規模各異，因此應依其風險屬性加以分類。
2、保險風險
　　保險公司本身的業務，就是承擔投保人的風險，例如：人壽保險、醫療保險之於人壽保險公司，或火災保險、責任保險等之於產物保險公司，這些承攬的業務，是否達到風險分散的效果，所收取的保險費究竟是不是合理，如果保險費的估算低於合理數據時，則保險公司所收取的保險費，將不夠支付出險的個案，保險公司如果在訂價上，忽略了應考慮的重要因素，或是計算的假設與實際發生情況不同，卻無法預知等原因造成價格低估的情形，都可能造成保險公司潛在的損失。由於不同保險商品所產生之風險程度不同，對保險公司的影響程度也有所不同，因此，必須依商品類別作不同的考量。
3、利率風險(資產負債配置風險)
　　利率的變動影響資產以及負債帳面上的價值，利率風險的產生往往是資產與負債面，現金流量的配置不當所造成的，簡單來說，如：人壽保險公司以販售長期終身壽險商品為主，一張終身型保單的有效期間多超過三十年以上，若提供給保戶的保證利率(預定利率)假設為2%時，那麼資產負債的配置上，我們提供等同負債部位的資產，其配置的投資工具如果在相同期間內，投資報酬率可以達到2%以上時，這樣，保險公司在利率的風險上可以減至最低。由於人壽保險業多以長期保單為主，在資產的配置上尤其需要長期獲利的投資工具，因此，厚植國內資本市場，並國外投資工具的逐步開放，必將有助於國內壽險業資產投資規劃，以強化資產與負債面的配合，進而減少可能面臨的損失風險。
4、其他風險
　　除上述各種風險之外的風險，則歸類於本項－其他風險，比較具規模性的風險包括操作風險、系統風險等均是。例如：行政作業上的疏失造成公司的損失、或資訊系統的程式執行上的錯誤，所引發全面性檔案資料流失或錯誤所產生的損失、或由於法律上爭議所引起的訴訟，而造成保險公司未預期的賠償損失等。在大量資料仰賴電腦處理的資訊時代，一個不經心的錯誤動作，往往造成重大的損害，這也是保險公司在資訊科技快速發展的時代，必須更加步步為營，並加強檢測系統的功能，以使所有可能發生的人為疏失減到最低。
　　經由上述各類風險的衡量，建構出風險基礎資本額制度的基本架構，再考量各類風險間的相對關係，組合而成的計算方式，即為一保險公司風險基礎資本額，該資本額即表明了保險公司，在承擔各類風險的情況下，應持有最低的資本額要求，但在主管機關的監理方面，保險公司不僅承擔穩定社會的責任義務，它也是總體經濟力量主要來源之一，因此保險公司穩健經營，是主管機關的重要監理原則，所以資本適足性比率=自有資本額/風險基礎資本額，必須大於百分之二百為準，而無法達此標準之保險公司，勢必面臨股東增資的壓力，亦即必須增加自有資本額以提高資本適足性比率至200%，才能符合保險監理之規定。


	　　        資本適足性比率即為一般大眾所稱的RBC比率，這比率說明了保險公司資本額到底夠不夠的問題，如果比率低於百分之二百，可能暴露的問題是自有資本額，無法達到法定的規定而產生的不足，因此可能減少其抵抗風險的能力；但也可能是由於過去一年度中，資產均屬較高風險的投資工具，或是販售較高風險的保險商品等情形，都會造成風險基礎資本額的增加，以致於資本適足性比率不足。
　　如此說來，保險公司資本適足性比率超過百分之二百愈多，是不是意味著這家保險公司愈值得信賴呢？保險公司主要利潤來源，是增加保險業務以及提高投資績效，比率過高代表業務或投資面是較為保守的，因此、可能在業務的創新不足，或是投資工具較不具獲利能力，長期來看、可能反而對保險公司的經營是不利的。因此、僅以資本適足性比率，來看待保險公司的經營好壞並不是很恰當，而是應同時參考其他財務、業務指標，綜效來衡量所產生的效益。
            我國保險監理為順應世界金融趨勢並與國際接軌，目前已自九十二年七月九日起，實施保險業風險基礎資本額制度，因此保險政策面在法令逐步的放寬下，促使保險公司追求利潤的同時，也必須重視風險的控制與管理，風險控管的重要性與日俱增，風險基礎資本額制度有助保險公司，了解經營上所面對的風險，進而控制風險，使保險公司不斷地對自身的經營方向作調整，達到在風險得以控制下的最大獲利，這也正是主管機關所要引導保險業者的方向，使保險業達成永續經營的目標。
 （二）風險控管的議題，始終是保險業經營的主軸之一，目前國際間進行的Basel II協定，在金融圈掀起一股討論的熱潮，而在歐盟現今也進行Solvency II的制定。由於創新技術的發展，使風險量化的方法更精確、更完善，這些風險管理制度的建立，是以較務實的角度，看待公司經營真正的風險所在，因此期許我國監理政策加快腳步，對保險業風險管理提出更多貢獻。


  （三）伴隨金融業全球化的趨勢，目前銀行業正在發展一套適用全球銀行業的清償能力監理制度-Basel II，並已經逐漸獲得全球金融監理機構及銀行業的認同與重視，未來勢必逐步應用在各國的銀行監理上。
保險業是金融業重要一環，但卻缺乏像銀行業有一套適用於全球的監理制度。因此，近年來國際保險監理官協會IAIS (International Association of Insurance Supervisors)積極致力於，讓全球保險監理官能夠有一套，共同的清償能力監理架構，以期促進全球保險業清償能力監理標準的一致性。
    歐盟Solvency II，獲多國認可：歐盟所發展的Solvency II，是目前理論較成熟且被許多國家監理官認可的，保險業清償能力監理制度。IAIS在訂定清償能力架構時，也特別注意Solvency II與各國清償能力監理規範的相容性，足見Solv ency II未來極有可能發展成為，全球保險業共同適用的清償能力監理制度。但由於Solvency II目前仍在發展階段，目前各國保險監理官及業者，對保險業清償能力的監理標準、保險業的資本需求、保險業負債價值的衡量等議題，仍然存有不同論點。但不論Solvency II未來具體架構為何，目前可確定的是，未來在監理保險業清償能力時，都將以保險業所面臨的各項風險為出發點。
    為因應Solvency II，我國內保險監理應努力的方向：Solvency II是未來國際監理保險業清償能力的潮流，我們應該要密切注意此一制度的發展。
（四）目前我國內所採用的RBC (Risk-Based Cap ital)制度，雖然也是採用以風險為基礎的概念，但與Solvency II制度在架構上仍有顯著不同，故未來我國內RBC制度，如何與Solvency II制度接軌，將是監理機關與保險業的一大挑戰，我們應及早開始研究因應策略。因此，建議如下：
     1、加強保險業以「風險」為出發點的資產負債管理：
            資產負債管理是保險業，未來發展的核心技術，更是風險控管的關鍵因素。故IAIS已著手進行對保險業資產負債管理監理標準之擬定，以協助監理機關有效控管保險業的風險，並要求保險業實行良好的風險管理。我國內保險業面對未來資產負債管理的國際監理發展潮流，建議除了訂定保險業資產負債管理之監理規範外，國內保險業應發展資產負債管理的技術及風險管理，以期與國際接軌。
     2、建立與國際接軌的保險合約會計準則：
            有鑑於正確衡量保險業的清償能力，必須以合理、可信賴的財務報表為基礎，因此IAIS在制訂保險業清償能力制度的過程中，非常重視保險會計制度的發展。目前國際會計準則委員會IASB（Internation al Accounting Standards Board）在訂定保險合約會計準則的過程中，亦特別強調清償能力與會計制度，兩者間的緊密關聯性。 因此，未來我國內在研究Solvency II制度時，千萬不能將保險業清償能力，與保險合約會計準則視為獨立的個體。
    以目前IASB保險合約會計發展的趨勢來看，朝向公平價值(Fair V alue)及資產負債表法(Total Balance Sheet Approach)是必然的方向。國內應密切注意國際保險合約會計，未來的發展方向與背後的思考邏輯，才能讓台灣保險業，未來的清償能力監理制度與國際接軌。
六、客戶服務的現況與未來展望
（一）目前日本直布羅陀保險採用：

    1、客戶語音系統 
    2、提供點字保單給視障客戶
    3、介紹適合度專案： 簽約前打電話給保戶（錄音），確認客戶的風險告知，
       保戶是否瞭解。
    4、保全：
    （1） 失效保單的保單現金價值的自動轉帳系統 
    （2）. 透過電話撤銷保單
    5、設立理賠病例協調會(Claim Admission Council) 
    6、製作客戶權益手冊
    7、處理要求的檢查表
    8、保險受益人的流程問卷 
    9、設立理賠熱線：
       ISO10002認證的申訴管理系統 ， 建立客戶心聲流程：客戶的抱怨往往
       可以對於內部流程或系統作一個檢討，反省是否有改善的空間，幸運的
       話，甚至可以發現系統的BUG或問題。

（二）未來的展望：
    1、建構更有效率、有效的流程（無紙張、無現金） 
    2、保德信旗下公司公用分享，標準作業流程 
    3、透過EMAIL給客戶的通知單 4. 電話中心的流程 
    5、年金到期給付的自動轉帳系統 
    6、主動打電話給生存受益人，確認其生存。
（三）日本保險行銷大革命：
日本產物保險界龍頭─東京海上保險公司，一向打破保險界常規挑戰：

綜合了產、壽險合一型商品特性，引進顧問方式銷售的方法，透過新商品「超保險」來實現新的理想，挑戰保險行銷傳統，創造出日本保險歷史的新紀元。
    1、產壽險合一型商品─超保險
   此新保險是產物保險與人壽保險合一化的全新商品。具特徵包括人壽保險、汽車保險、火災保險、醫療保險等，以顧客各個需求的「風險（Risk）單位」，量身訂做出最適當的保險商品，補償不重複、也不遺漏，因此，可以節省保險費。日本人一向都會加入保險，初入社會時投保「人壽保險」，購買自用車時投保「汽車保險」，有了自用住宅時就投保火災保險或地震保險，結婚、生子……人生不同階段，就投保各式各樣的保險，而且加入時期、保險種類各有不同外，連保險公司、代理店不同也是常情。因此，該公司處於消費者立場，設計開發一套先進的顧問系統，對顧客提供所投保保險單補償內容做一番檢視，有無重複投保？何者沒有投保？可以簡易地告訴顧客，這是銷售「超保險」的第一步。
4、 以風險單位而設計保險
向來保險契約是以汽車保險、火災保險、傷害保險等「保險商品單位」訂定，為因應不同風險必要而加入多種保險。東京海上的構想是從原來「商品單位」，改變以顧客必要補償的「Risk單位」，分解成契約可能的最小單位，再加以組合而成，如此，能自由地選擇補償、再加設計。其結果是，圍繞著被保險人的種種風險、可由一張保險單予以承保，而補償不會重複，並不會遺漏。因此，新商品的設計使「產壽險合一型」成為可能

七、前線-保險業務員/為什麼銷售人身保險產品
（一）保德信集團成立的主要目的在於救助-----透過銷售人身保險商品的方式   

保德信人壽於1875年創業，於紐澤西州之紐瓦克市，當時的美國正值開   
拓時代，生活相當貧窮，保險的主要目的是救助，而非賺錢。該集團至今   已擁有超越一百三十餘年的歷史，在全球三十多個國家，設有相關分支機構，是全球最大的綜合金融機構之一，也是美國最大的保險公司之一。     
（二）保德信人壽（POJ）進入日本壽險市場策略及企業哲學

 甲、日本一般壽險公司與POJ之策略有何不同：

＊日本一般壽險公司採行之策略為
  １、保險公司將公司利益置於客戶之前：僅激烈競爭於新契約、總資
      產和市佔率等。

  ２、缺乏公司哲學：只會引進新人，但未好好訓練。
   　３、對人身保險服務之滿意度很低：滿意度僅28％。
  ＊POJ之策略：POJ不僅關心日本人身保險事業發展，還關心顧客，將
               顧客置於第一位。此企業哲學將取代日本人身保險之傳
               統觀念。

     乙、POJ的基本策略：保險業因價格和商品很難有很大差異，POJ認為      
                    只有銷售和服務策略才會產生差別化。     
（三）POJ價值的企業哲學，分四個部份說明：

    甲、願景（Vision）：

        努力帶領變革日本人身保險業的經營方式，並成為最受顧客稱讚之人身      
        保險夥伴。
    乙、使命（Mission）：

        提供最高品質的服務，「協助客戶獲致財務上的安全，以及心靈上的平 和」。保德信相信，唯有最專業、最優質的壽險顧問，才能協助客戶瞭解其壽險的需求，並透過量身訂作的保險計畫，幫助客戶滿足其需求。客戶如果瞭解其需求，且基於正確的理由購買保單，自然認同該保單的價值，並長期維持保單有效。

     丙、策略（Strategy）：

   努力培養專業的Life Planner，針對每一個顧客的需求，提出適合之銷 
   售；並提供該客戶終身之個人服務，直到保險金給付終了之日。

     丁、核心價值（Core Values）：

   保德信的經營理念是「照顧人」，有非常明確的使命、願景及策略，但是要貫徹這些理念，並落實到經營策略，員工的價值觀非常重要。
  （四）保德信的核心價值有四：

     甲、值得信賴（Worthy of Trust）
         保德信之所以有今日的繁榮，是因為能贏得顧客的信賴。多年的傳統    提醒，應加強保護顧客的利益，無論何時，皆應完全信守所作過的承諾。 

     乙、顧客導向（Customer Focused）
 為贏得顧客的信任，提供可滿足客戶需求的產品和服務。相信，透過一對一的接觸，可以提高服務的品質。而正因為有好的產品與服務，顧客才會視其如好友般，再轉介其他的朋友。
     丙、互敬互重（Respect to Each Other）
能否滿足顧客的需求，與其在工作上是否互相扶持有極大的關連。必須是、基於互相尊敬而建立關係，同時、應積極的傾聽、直言不諱、坦誠的表明自己的立場，才不至於在工作上有任何偏頗。而公司將努力去塑造一個，可以培養來自不同經歷、背景，擁有才能的人，積極貢獻所學，發揮潛能的工作環境。
     丁、贏得勝利（Winning）
其職責是提供更好的服務，以贏得競爭中的優勢，必須不斷地進步才能持續贏得勝利。設定具挑戰性的目標，對達到目標的同仁、組織，給與相對的獎勵。最終的目標是謀求顧客、員工、公司、及社會利益的均等。
     透過上述保德信的核心價值，所感受到的工作價值、生命意義，可以理解

     保險業務員為什麼要銷售人身保險商品，並以期為職志---因為它是可以救

     人、助人的職業。   
八、討論與報告--如何回到保險業的基本
（一）金融海嘯後對台灣壽險市場之影響：

   1、第三季初年度保費收入較第二季衰退12.5%，主要是投資型保單業務萎縮。

   2、前三季壽險業財務投資收益，較去年同期大幅減少37%，而匯率損失加重

      虧損幅度。

   3、壽險公司RBC比例大幅下降，普遍面臨增資壓力。

   4、個人壽險新契約平均保額從99萬降至70萬元，公司合併開始啟動，富邦

      人壽併購ING安泰人壽。

（二）2009年台灣壽險市場的狀況為：

   1、台灣民眾對保險的偏好仍為理財型與保本型保險商品。

   2、市場低利率水準使公司利差損壓力無法減輕。

   3、經營不善、公司壓力加重，保險公司併購腳步將持續進行，大部分公司亦

      將控管人力。

   4、投資型保單是近幾年壽險公司業務仍成長主因，惟金融海嘯後已持續消退，
     壽險業保費收入將無法避免萎縮窘境。

   5、投資型保險業務與股票市場有相當大關連性。

   6、健康保險市場是明年焦點，而產險公司加入會導致市場擴大或競爭加劇？

      應會重蹈傷害保險覆轍。

   7、台灣壽險市場一直存在保險機構過多現象，傷害保險市場將近入戰國時代，

     且利潤會大幅降低。

   8、台灣壽險市場似已飽和但仍存相當大發展空間。

   9、保險公司越來越依賴銀行通路是一大隱憂，公會與主管機關宜介入管理。

（三）2009年台灣壽險商品市場的狀況為：

   1、投資型保單主流為附保證給付(GMDB 、GMWB 、GMAB)與附加費用後

      扣型。

   2、長期看護保險配合政府推動長照計劃會重新包裝發展。
   3、跨業結盟健康保險商品是新契機。

   4、利變壽險與萬能壽險是適合低利率時代商品。

   5、短年期養老險與利變年金是糖果或毒藥？

   6、受國際財報準則(IFRS 4)對無顯著保險風險之保險契約，無法認列保費收

      入影響，保障型保險商品將愈形重要。

（四）金融海嘯過後，如何回到保險業的基本面呢？
   1、保險業最基本訴求，就是以保障為出發點，近年來投資型保險產品大行其    道，加上銀行通路的發達，銷售短年期保單，許多客戶購買保單，只是為了儲蓄、投資，而忽略了保障的重要性，偏離了當初以傳統人身保險為主的概念。

   2、另外，隨著利率不斷的下滑，當初的高利率保單也對公司的財務衝擊非常大，所以公司的穩健經營，風險管理的策略，在這次的金融海嘯中更顯重要，而日本很多共有保險公司（非股份公司），造成了資訊不公開、財務不透明，公司內肥貓氾濫，也都是保險公司倒閉的原因之一。

   3、相信公司治理將會，在目前推崇的風險管理制度過後，成為未來在保險業  
      的公司經營上，成為更重要的元素與趨勢。

伍、心得
一、主辦單位嚴謹的規畫及用心的執行的態度，讓人非常感動，在自抵達日本首
    日，接待學員的SLC訓練中心開始，即可感受主辦單位的用心，充分展現
    日本人實事求是的做事精神；課程、活動時間的安排，更是別出心裁，讓來

    自各國的學員，能充分利用晚上課餘時間，去感受日本四通八達的鐵路網， 
    及在地生活、商業文化，藉此巧妙地把日本給介紹出去。
二、日本與我國國情相近，歷史背景相仿，日本人口老化問題的嚴重，從課後夜
    間搭地鐵途中，及週間至旅遊風景區景點，即隨處可見放慢腳步、優雅、健
    康的老人；這是日本政府因應人口老化所發展出來--成功的老人年金，讓

    老人活著有生活品質、有尊嚴的制度，值得我國效仿。    
三、可依據日本壽險商品發展軌跡，開發最好的壽險商品：
日本壽險市場在全球保險業居領導地位，相關制度與商品已達某一成熟階段。國內保險業可依據日本壽險市場商品發展軌跡，在商品設計上取其優點，開發最好的商品。
四、郵政壽險應建立客戶終身價值觀念：

終身價值觀念就是隨該客戶不同之人生週期(出生、學齡、就業、結婚生子、事業穩定、養兒育女、退休養老、死亡等)，有不同的保險需求，業務員在各週期，給予客戶不同的商品規劃建議，以獲得該客戶一輩子的銷售機會。且業務員不僅對客戶需求須非常了解，對客戶家人與親友的需求也須了解，如此不僅可延展對客戶一輩子銷售機會，也可擴展到客戶的家人與親友，增加銷售機會。
五、郵政壽險應效法保德信人壽的核心價值觀：
    經營理念是「照顧人」，有非常明確的使命、願景及策略。保險的真正價值，在於提供客戶家庭一份保障，以落實客戶對家人的大愛與責任，因此保險從業人員要發揚保險大愛精神，應回歸傳統保障型商品，先幫客戶規避人生可能發生的風險，也讓客戶明白保險真正的意義及價值，讓保險回到愛與關懷的基本。如此不只客戶獲得應有的保障，保險從業人員也會得到客戶的尊敬，讓保險業的地位更加提升，創造了有愛的社會。    
陸、建議
經營保險業，眾所咸知的，是以通路、商品以及服務為三大面向，其中又以服務為主軸。而唯一能優異於同業之表現，非保戶服務莫屬，因為它是公司所能主導和掌握，就此三大面向建議如下：
1、 郵政壽險經營應超越銀行保險，善用其整體組織架構之優勢：
郵政機構遍佈全省各鄉鎮，牌子老、信用好，具有很強的在地性、親合性，
相關的行銷活動應緊緊把握此特質—是保戶的好鄰居、好朋友以較深化方式進行，另可開拓以廣告信函、電話、網路等方式直接銷售。

2、 商品應以保障為出發點，要易懂、易說明；另可考慮銷售年金險、醫療險、長期照護險，以因應人口老化的市場需求：
郵政壽險的行銷通路，幾乎是以窗口人員銷售為主，太複雜的商品，反而讓他們顯露，不夠專業的負面形象，故商品應易懂、易說明，以利展業，同時可滿足郵政壽險目標市場-中低收入平民老百姓之需求。
三、落實「客戶關係管理」（Customer Relation Management；CRM）：
    如何善用資訊科技，來協助管理與客戶之間的關係之外，最重要的是，創造    
    顧客的滿意（Customer Satisfaction；CS），因此需加強業務員壽險、投資、理
    財、稅法等的專業知識，以滿足保戶全方位服務的需求。
四、落實保德信的經營理念--「照顧人」，為非常明確的使命、願景。貫徹這些
    理念、落實到經營策略及員工的價值觀，將是刻不容緩。
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