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	摘要(中)	由於資訊科技的發達，導致壽險市場的競爭白熱化，壽險商品須靠公司的形象、聲譽及顧客的信任才能永續經營。壽險的行銷和一般行業不同，是一種無形商品販售，根據統計獲取一位新顧客的成本為維繫一位老顧客的5倍，因此，保險業應該要特別去注意老顧客，要慢慢去吸引新顧客來成為老顧客。做好顧客關係管理，進而提高顧客忠誠度、滿意度來留住保戶，並希望其再推介新客戶為當務之急，所以顧客關係管理是保險業最重要的一環，大多數壽險業客戶資料庫的資料來源，通常都不完整，應用互動式自動化達到一對一最深層次的顧客關係管理，以達到競爭優勢。


保險業對市場經營導向，由商品導向演變為顧客導向，另外，保戶對商品的價值與服務其敏感度及期望也愈來愈高，喜歡量身訂製，不再只是完全的被動接受；因此要大量客製化的服務與商品做一對一的行銷策略。經過本研究發現：


為數不少的壽險業務人員，往往眩惑於手續費收入或佣金，一心希望經營專業知識程度較高的資產規劃或企業退休金市場，忽略了基本業務能力的磨練過程，以及專業工作的自律精神。除非營業主管適時導正，否則很容易隨性處理每週的工作時間與活動量，只要壽險從業人員的每週業務活動量時多時少，業務績效也就時多時少，而且每下愈況。最後，壽險從業人員的表現與職涯發展也就不樂觀。


每位壽險從業人員做好每日、每週、每月及每年的活動規劃，其行銷活動會較順暢。因為一群壽險行銷人員能夠保持穩定的業務活動量與業務績效，才是業務經理運用各種管理技能，產生管理績效的最佳證明。營業主管檢視當日計劃拜訪對象與週計劃表是否相符合理？並了解其行程安排恰當與否，予以協助或輔導。藉「每日活動績效」協助所屬幹部分析活動情形。每週檢視週「市場活動分析表」，比較各項次數之落差是否合理。分析每位股長、主任週工作檢討分析。安排適當之協助、面談及教育。


企業透過顧客關係管理系統的資料收集與分析，協助業務人員篩選出目標客戶，正確的鎖定顧客所需對其進行特定的行銷活動，刺激其需求。並協助營業單位主管提昇對所屬業務人員銷售活動的掌控能力，在每一次的促銷活動之後，須對顧客的反應進行追蹤，並將之紀錄在資料庫上，以評估促銷活動的成效。企業能透過顧客關係管理同時依據顧客的反應來修正有關顧客的資料，使得資料庫內的資料能不斷更新，在銷售活動的過程中，提供各階段的進度分析，協助主管管理業務人員的進展及活動，即時有效地掌握銷售個案之相關資料，提供有效的管理，以進行銷售個案追蹤、溝通及分析，以正確掌握銷售個案的動態，提高成功率及縮短銷售期間，進而提高業務人員生產力及競爭力，形成正向循環。
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