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摘 要
「公益財團法人亞洲人壽保險振興中心(OLIS)」2015春季研討會之議題主要為教育訓練，並可區分為兩大類，第一類為銷售通路的介紹及人員培訓，包含保險公司業務員、提供銀行及代理人通路相關服務之人員，第二類為總公司員工、電話客服中心業務及人員培訓等議題研討，最後藉由各國學員的分組討論與報告，以瞭解目前亞洲地區各國壽險業行銷通路的現況與趨勢。
本次研討會議題主要為：1.保險公司業務員和培訓、2.總公司員工的培訓、3.銀行窗口通路和培訓、4.代理人通路和培訓、5.電話客服中心業務和培訓。以下將依序就其內容說明。
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1、 研習目的與過程
本次研討會係由日本「公益財團法人 亞洲人壽保險振興中心(OLIS)」舉辦「OLIS 2015 Spring」人壽保險業春季研討會，有來自孟加拉、柬埔寨、中國、香港、印尼、韓國、馬來西亞、蒙古、巴基斯坦、菲律賓、斯里蘭卡、泰國、烏茲別克、越南及臺灣等15個國家共49位學員參與。講師主要由日本保險業界代表，就日本保險業行銷通路人員的培訓議題，並著重於符合消費者需求之銷售原則與學員分享，有利於本公司對行銷通路的經營與員工素質的提昇之規劃。會議期間除了研討會議題外，亦與來自其他國家的學員交流，瞭解亞洲各國人壽保險業行銷通路現況，進一步瞭解各國目前保險發展情形、行銷通路與商品型態的不同點及相同點。
2、 研習內容摘要
本次研討會分享日本壽險通路過去及現況，透由與亞洲各國學員的交流，分享實務經驗與做法，有助於台灣壽險業及本公司面對未來挑戰與永續發展。茲將課程內容摘陳如下：
1、 保險公司業務員和培訓
本主題係由保德信人壽保險公司分享，該公司對業務員統稱為壽險規劃師”Life Planner”(簡稱LP)，並利用所謂的“LP model”與客戶維持長期關係（如下圖），達到對同一客戶再次銷售的循環模式。
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 (一)LP的訓練課程：24個月的基礎訓練課程
1.FTP階段：第一階段課程，為期一個月，內容主要為：壽險必要性、保險商品知識、銷售流程、目標設定及保單行政、保單服務、處理流程。
2.ITP階段：第二階段，為期二個月，著重於銷售過程的角色扮演、如何使用電腦銷售保險商品。
3.BTP階段：第三階段，為期十二個月，著重於銷售過程中，如何探求客戶的需求、電話約訪及其方法、退休人員、女性、小孩及青少年市場的需求、及壽險法令相關規範。
(二)保德信人壽的壽險規劃師模型“LP model”以客戶需求為導向，透由對銷售的定義，了解客戶的需求，最終達成客戶購買的決定，相關內容節略如下：
1.銷售的定義：解決客戶的問題和藉由合適的商品滿足客戶的需求。
2.客戶的購買過程：透由四階段達成銷售。
 (1)了解客戶的需求：藉由對客戶的訪談，說明現況一般性問題，喚起客戶對現存問題的意識。
(2)開啟客戶的購買慾望：藉由事實的發現，提出保戶個人問題，以達成保戶對此需求的意識。
(3)強化客戶的購買意識：藉由說明問題的解決方案，以達成客戶購買保險商品的決定。惟客戶如沒有需求，就不再加以說明解決方案。
(4)協助客戶的購買決定：藉由深入了解客戶對未來的前景及動機，滿足其需求，達成其購買的決定。
圖：以客戶需求為導向之“LP model”，係為對客戶再次銷售的循環銷售模式。
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2、 總公司員工的培訓
本主題亦由保德信人壽保險公司分享，該公司認為一個總公司員工需要什麼樣的人員素質部分，須達成三方面的要求，1.作為社會的一員方面，商務禮儀是必須的；2.作為金融機構員工方面，遵守職業道德是必須的；3.作為人壽保險公司員工方面，人壽保險及商品的知識是必須的，透由灌輸該公司的企業理念及改進並提升知識和技巧來達成。
就訓練而言，分為內部及外部訓練，概念如下：
（一）內部訓練：企業的理念滲透訓練、公司規章及法令的訓練。
（二）外部訓練：人際關係訓練（例如技能培訓課程）、工作專業之技術訓練（例如商用英文課程），及觀念化能力。
保德信人壽保險公司一開始的訓練計劃是著眼於企業理念的滲透，其表示該公司的理念如下：
（一）員工是一群透由人壽保險事業貢獻社會的堅強信念人所組成。
（二）有開拓的精神，追求人壽保險正確角色的信念，及樂意傳達人類、家庭的愛恆久不衰的原則。
（三）在核心價值、願景、使命及策略的指導下，將繼續為自已開創一個新領域。
核心價值的設立，是基於讓公司員工重新認識分享共同價值的重要性，保德信人壽保險公司以此核心價值對總公司員工來進行基礎訓練課程。然而訓練計劃在2009年~2013年執行後，發現該訓練計劃面臨了挑戰，故於2014年重新審查及修改總公司員工的基礎訓練課程，以下就其挑戰及修改後之說明如下：
	2009年~2013年執行後之挑戰
	2014年重新審查及修改課程方向

	（一）輸入型的培訓計劃，學員只有粗淺的認識。
（二）為期5天的活動包括許多冗餘的內容。
（三）派員參加一個5天的培訓計劃，對該員的團隊來說是一個很大的負擔。
	（一）改變課程為輸出為基礎的計畫：讓員工對公司不僅了解，亦能向別人談論、分享公司的一切。
（二）為使訓練能有更持久的影響，進行培訓報告的會議。
（三）課程由5天修改為2.5天，以減少該員工所屬團隊的負擔。


在受訓後，面對未來學員們於返回團隊後其「改變這個產業」的熱情減退，及在日復一日的工作和僅有少數的機會去思考公司理念，會減少學員們對公司理念的意識下，保德信人壽保險公司計劃提供經理人等管理階級有關熱情轉移的訓練，其概要如下：
（一）理解和體現企業理念：透由公益活動的進行（例：CSR活動）、核心價值的認識。
（二）理解和體現商業模式：透由宣傳月活動、實際銷售訓練、作為員工身分參與。
會後主講人分享雖然不知道此套訓練是否有效，因為無法數據化呈現訓練後的成果，惟透由企業理念及其核心價值傳遞，加深員工的認同感，有作為公司一員的認知，輔以後續的其他訓練（例如實際銷售訓練，以了解業務員銷售面臨的問題等），有信心公司會繼續的穩定成長。
註：CSR活動，為保德信人壽保險公司所舉辦之公益活動，其表示總公司員工很少能有與客戶面對面的機會，故透由能促進社會貢獻的活動，提供員工體現公司理念的機會。
3、 銀行通路窗口的培訓
本主題由PGF人壽保險公司分享，其表示該公司於2005年9月以發展美元定額型年金商品進入銀行保險市場，並於2006年3月開始在大型銀行銷售，銷售大幅的成長，然而由於日幣的貶值及年金市場由競爭者所主導，很難透由年金商品去擴展合作夥伴，因此決定以死亡保障型商品進入人壽保險市場，因應接下來全面開放銀行通路可銷售各類型的保險商品。
自2007年12月起，日本銀行通路全面開放各類型的保險商品均可在銀行銷售後，其中定額型年金商品及經常性保費（recurring premium）保險商品的佔比逐年提高，考量金融機構逐漸增加的借調銷售員（secondee），PGF人壽保險公司決定以經常性保費商品為推展銀行保險的主力商品之一，基於有關銀行通路窗口的培訓內容及模式，說明如下：
（一）銷售概念：依客戶需求分為兩大類如下：
1.第一類客戶：投資需求，主要以躉繳型商品來介紹。
2.第二類客戶：保障需求，主要以經常性保費商品來介紹。
（二）培訓模式：對銀行通路窗口提供教育訓練主要有3種類型，說明如下：
1.類型一：參與銀行總行所舉辦的聯合教育訓練，根據培訓內容指派銀行、保險公司的講師，共同或單獨提供訓練，惟結束訓練後，無法追蹤培訓成果。另就銀行與保險公司講師的不同，主要培訓內容可分類如下：
  (1)銀行講師：銀行招攬保險的業務流程和規則、合約、壽險一般性方案，根據銀行講師培訓的內容，在某公司產品細節處，由後續的保險公司講師進一步說明。
(2)保險公司講師：該公司產品、行政處理、合約等細節說明、該公司產品的賣點、壽險銷售意義必要性、銷售過程、銷售技巧，及提溝通技巧的培訓。
2.類型二：依地區性，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，對各分行的培訓時間由於不像由總行舉辦時的足夠，保險公司講師相對地會利用與各分行的關係，指導後續的教育訓練，除案例一的培訓內容外，另有角色扮演的個別輔導、保單發單、輔導、個別指導的培訓內容。
3.類型三：在每一地區的層級由借調銷售員（secondee）提供教育訓練，或以聯合培訓的形式在總公司提供教育訓練，其訓練著重於個人指導，例如角色扮演訓練、實際演練（銀行銷售人員藉由參與借調銷售員對客戶銷售商品的洽談，了解銷售過程、有效的銷售話術及客戶真實的反應，反之，借調銷售員藉由參與銀行銷售人員對客戶銷售商品的洽談，了解銀行銷售人員如何利用培訓所學的技巧，並提供後續的建議）。
會後主講人分享就成交率與滿意度而言，由於保險公司講師會依客戶的需求而建議銀行銷售人員販售何種商品給客戶，符合客戶需求，所以成交率與滿意度較高。此外，提供良好的教育訓練、經常拜訪銀行銷售人員，維持良好的關係，以取得銀行銷售人員的信任，才能使其願意銷售公司的商品。
註：借調銷售員（secondee），係指保險公司的壽險規劃師LP借調至銀行，從事保險商品銷售的推動，除此之外，亦包括銀行銷售人員的訓練、規畫及執行促進保險商品銷售的措施。
4、 代理人通路的培訓
直布羅陀人壽保險公司表示對客戶提供保障的承諾，及為此承諾適當地銷售保險商品，隸屬代理人的業務員需具有高道德和高水平的銷售知識，來適當地銷售保險商品，為使業務員具備前述條件，培養MR（Market Representative）具備一定的能力是必須的，以下就2方面說明。
（一）代理人通路的策略：
1.發展一個能由MR自己管理其標準化銷售過程的組織。
2.招募、開發、訓練新MR，並增加合作的代理人及業務員（有實際行事者）數量。
3.MR負責的工作，除開發新的代理人外，對現存的代理人，提供相關服務如下：
(1)銷售諮詢：提供銷售資訊、商業模式的建議、在代理人經營上提供資訊。
(2)教育、指導：實習訓練（商品、管理及銷售等）、技能提升訓練（人際溝通技巧等）、其他訓練（角色扮演等）及法規的說明。
(3)各種支援：對新商品銷售及保單服務提供各種的支援。
4.當前的商業模式係平板的利用，讓所有的MR在任何地方都可以迅速地得到準確的資訊，而所有的資訊，包括保單條款、手冊、指南、銷售/培訓教材、影片教育訓練等，都可利用平板獲得，進階管理工具亦包含在內，即：
(1)加強治理：防止誤解事件、增加資訊的傳播速度，即增進了解並提高信息的準確性。
  (2)加強/提高MR的質量：提高流程管理，即更有效的運作、增強工作與生活的平衡。
5.通路差異化策略：主張推出其他業者所無法提供者，例如積極招募新MR、區隔市場、新的銷售模式、高品質的代理人網絡及專注於死亡的保障。直布羅陀人壽保險公司視代理人通路為其業務成長的關鍵。
註：MR（Market Representative）：係保險公司員工，對代理人提供銷售諮詢及各種支授。
（二）MR的訓練：直布羅陀人壽保險公司認為發展MR將是其代理人通路的重點策略，短期目標為發展MR，以建立有效的「過程管理」，來增加MR的能力等，長期目標為招募並訓練新MR。以下就短期及長期目標分述如下：
 1.短期目標：MR須具備四要件，即知識、態度、技巧及習慣。對現存的MR而言，有效的「過程管理」是本階段的目標，以提供2個星期的銷售活動訓練流程為例：
 (1)活動期間：

A.進入活動：在真實的活動狀態基礎上，透由分享來獲得技巧及增進專業能力。
   B.活動分析：讓我們能夠客觀的檢視活動內容。
 (2)活動結束後：
A.活動面談：利用數據資料來增進面談的質量。
   B活動計劃（過程檢視工作表）：融合過去及未來的過程管理，活動的質量能獲得改善。
 2.長期目標：招募並為新MR提供教育訓練，其新MR養成計劃為期18個月，前3個月為新進員工的法規訓練狀態，共23.5小時，主要目標及方式如下：
(1)透由不斷的訓練來教育法規的重要性。
(2)每日晨會宣導有關同業違反法規的文章，並擷取自己所須的部分。

(3)在佈告欄公告33則嚴重違反法規的文章，以作為提高法規意識的教材。

最後，直布羅陀人壽保險公司分享其認為業務員的銷售成果的好壞，係來自於教育訓練過程的執行品質及內容，對於銷售成果一直未提升時，即反思是否為教育訓練的過程是否是有問題的。
5、 電話客服中心業務和培訓
本主題由直布羅陀人壽保險公司分享，並就該公司電話客服中心的業務和教育訓練2個主題介紹如下：
(一)電話客服中心業務
1.主要服務對象：
(1)第一類：保戶、潛在客戶等。
(2)第二類：業務員、內部員工。
(3)第三類：協會等相關組織。
2.主要業務：
(1)回覆進線客戶的查詢及要求，客戶包括保戶、業務員、內部員工和相關組織，其利用電話、網路及傳真方式等方式提出問題。
(2)主動電話外撥予保戶建議保單的復效、確認年金保險受益人是否生存等。
(3)傳遞理賠申請文件予保戶及接收保戶提出的理賠申請文件。
3.營業時間：
(1)客戶端：營業時間：星期一~星期五：8:30-20:00，星期六9:00-17:00，
星期日、節日、12/31-1.3不提供服務。
(2)業務員支援櫃檯：營業時間：星期一~星期五9:00-20:00，星期六9:00-17:00，
星期日、節日、12/31-1.3不提供服務。
4.電話客服單位共有278人，其中主要的客服人員有262人，依據客戶及業員員類別，2014年的電話量共1,604,936通，其中客戶端佔約6成，業務員端佔約4成，人員配置以小組方式進行（例如8人為一小組並配置一名管理人員，所有小組之上再配置一名管理經理，口頭報告中另提及與保戶的通話時間平均最多5分鐘/通，而所有通話時間平均為9分鐘/通。
圖：直布羅陀人壽保險公司2014年來電數量
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5.此外，依據來電內容，客戶端及業務員端之洽談內容著重處各有不同，即：
(1)客戶端：除其他事項外，以保單解約、保費繳交、保障的變更、保單借款及年金給付為前五大來電原因。
(2)業務員端：除其他事項外，以新契約業務、保障的變更、提出保單服務要求的過程、保費繳交及解約為前五大來電原因。
圖：直布羅陀人壽保險公司2014年依客戶/業務支援端各來電咨詢內容佔比
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（二）客服人員的培訓
客戶中心是否能運作流暢，了解保戶的需求尤為重要，了解其需求，才能進而處理、解決問題或滿足其所需，故客服人員的訓練是重要關鍵。以下就其訓練說明如下：
1.客服人員的訓練，主要分為三大類：
(1)第一類：基礎訓練，對新進人員的期初訓練及技能訓練。
(2)第二類：技能提升訓練，對所有客服人員提供，例如特殊情況處理訓練（客服作業現場實務操作訓練）、抱怨處理訓練、法令遵循訓練，最後透由測試方式了解吸收程度。
(3)第三類：客服中心以外的其他訓練，例如遭遇重大災難時，客服中心營運不中斷服務、客戶服務運作團體的進線電話訓練等。
2.就上述三大類，進一步說明其訓練內容如下：
(1)第一類：基礎訓練，對新進人員的訓練可再細分2個層級。
A.期初訓練：針對剛進公司的新進員工提供為期2個月/每天7.5小時的訓練。
B.技能提升訓練：針對完成期初訓練的員工提供為期4個月的訓練，其中前2個月平均每天接受2.5小時的訓練（即每個星期一及每月的最後三天進行全天接聽電話）
C.為培訓新進客服人員，該階段的訓練內容主要為：公司業務了解、人身保險基礎知識、公司商品認識、各種保單服務過程的處理規則、電話回覆、各種系統操作，並透由櫃檯訓練、角色扮演、後台觀察及理解測試來確認人員的吸收程度。
D.訓練須在已建立的系統環境中單獨地進行培訓，而一個新進員工加入公司後，約需7個月的時間才能成為一個已接受充分訓練的客服人員。
(2)第二類：技能提升訓練，對所有人員的訓練可再細分3類。
A.一般性技術提升訓練：每季舉行，提供各種保單服務過程的處理規則、根  據知識測試結果分析內容、接聽電話訓練。
B.抱怨處理及法令遵循訓練：每季舉行，提供適當的判斷投訴內容訓練。
C.特殊情況處理訓練（客服作業現場實務操作訓練）：視需要舉行，提供對於引入一個新營運模式時的因應之策、處理改變時對變化的確認等訓練。
D.前者(A)透由櫃檯訓練、角色扮演、後台觀察及理解測試，後者(B)(C)均以櫃檯訓練及理解測試，來確認人員的吸收程度。
(3)第三類：客服中心以外的其他訓練，以進線電話訓練為例，可再細分2類。
A.客服中心營運不中斷服務：每季舉行，由客服中心營運不中斷服務的工作成員參與，對於遭遇重大災難時，能夠維持電話客服中心的基本運作、接到客戶查詢/請求的程序、接到變更電話號碼等請求…等訓練。
B.客戶服務運作團體：每季舉行，由客戶服務運作團體參與，面對日益增加的客戶來電數，加強對電話客服中心基本運作的認識、接到客戶查詢/請求的程序、接到變更電話號碼等請求，及接到保單補發費用抵扣保險費要求等訓練。
C.本類均透由櫃檯訓練、角色扮演、後台觀察及理解測試，來確認人員的吸收程度。
3、 心得與建議事項
日本保險相關制度商品發展領先亞洲各國，綜觀本次研習內容，發覺即使是不同的保險公司，在提供客戶、通路更優質的服務前，不論對內（總公司員工、客服人員）、對外（保險公司業務員、代理人所屬業務員及銀行通路人員），均有其各自的一套相關初期訓練，讓新進人員進入實際作業前具備一定的基本概念，後續並定期或不定期的再提供相關進階技巧、專業課程與更新最新保險相關訊息，此外，就通路的培訓，不僅是保險公司業務員，對於提供代理人及銀行通路教育訓練的人員，亦一再強調以了解客戶需求為導向的銷售概念，以下就其訓練之共同處說明如下：
一、有其各自一套之初期、中期、後期、定期及不定期的教育訓練課程，及欲達成的目標。
二、對內、對外均非常重視法規的教育訓練。

三、注重實際演練（即角色扮演），對外，透由了解客戶的需求以達成銷售的目的；對內，透由實際銷售訓練了解銷售人員所面臨的問題，及各種狀況的演練以因應未來可能發生之各種突發狀況。

目前公司經營面臨轉型因應之道，前揭之經驗，是公司未來很好的借鏡。本次研討會謹提出相關建議事項並說明如下：
一、資訊系統的提升：
目前臺灣處於資訊應用便捷的時代，惟相較於同業，囿於國營企業須符合更多的相關法規、成本考量等情形，本公司的資訊系統遲未能做全面的更新及升級，致對外未能提供通路及業務員更方便的系統應用（例如：日本對於代理人通路維護，透由平板電腦讓所有MR可以迅速地得到準確的資訊及提供服務），對內各部門亦無法為保戶提供更便利的服務，資訊系統的提升實為邁向全方位服務的第一步。
 二、教育訓練制度化：
囿於公司人員精實，不似同業規模、後備支援龐大，且各部門的業務亦有所差異，目前公司各部門新進人員（以至該部門的工作經驗）的教育訓練以邊做邊學為主要方式，然對外的服務由尚未經過訓練的人員單獨提供時，將無法提高對通路及客戶的服務品質，進而影響對本公司的評價，以下就通路及客服中心的教育訓練建議如下：
（一）通路之教育訓練：本公司主要的行銷通路為銀行及代理人通路，故通路的服務人員實為重要的角色，建議加強通路服務人員對商品的認識、對內部行政作業的了解、對法規內容的了解，及對行銷技巧與話術的精進，以提供銀行及代理人通路更全方位之服務。
（二）客服中心之教育訓練：鑑於本公司專屬之業務員稀少，大部分保戶習慣以電話方式來電諮詢，故與保戶直接接觸的第一線客服人員素質是相當重要，除目前定期舉辦之案例研討會外，同樣建議加強對商品的認識、內部行政作業的了解，及對法規內容的了解；此外，對於新進人員的教育訓練，除初期之學習外，建議於正式上線，先藉由同步聆聽已上線客服人員與保戶的應對，從中學習後再正式上線接聽來電。
教育訓練是一條漫長的路，優秀的通路服務人員及客服人員養成不易，持續的精進，才能維持從業人員的服務水平，以本次至日本研討會分享的內容，即可了解日本對通路服務及客服中心人員教育訓練的重視，故因應本公司之狀況，逐步建立適用於本公司通路服務人員及客服人員所應具備的知識與技能之教育訓練課程，以達未來持續提供客戶優質服務及提升通路滿意度的目標。

三、加強部門資訊的交流：
由於通路服務人員及客服人員的服務項目眾多，為使其能掌握第一手資訊，相關業務部門應即時提供其最新異動項目或新規定，以利相關規定於正式上線時能立即回應。
附錄、研討會議程
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