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臺銀人壽保險股份有限公司 
114年度顧客滿意度調查執行計畫書  

一、主旨 

茲為調查本公司顧客對本公司所提供各項服務品質之滿意度，

並提供興革意見，俾建立本公司優質企業形象，提升本公司整

體服務品質，及落實公平待客、友善金融原則，特訂定本顧客

滿意度調查執行計畫書。 

二、服務現況診斷 

本公司為提供優質服務暨完善處理顧客多元意見，訂定「客戶消

費爭議案件處理辦法」、「客戶消費爭議暨諮詢案件處理須知」及

「客戶消費爭議案件處理標準作業流程(SOP)」等規定，將來自

金融消費評議中心、財政部民意信箱、金管會客訴系統、立法院

陳情案件及本公司顧客申訴或意見等各種客訴管道案件，由專責

管理單位責由該案件處理單位與業務主管單位積極妥處後，再加

以整合、彙整相關業管單位意見及分析案件類型、爭議原因及改

善檢討方案後，提至消費爭議案件處理小組及董事會討論，以完

善處理顧客申訴及依顧客回饋意見改善作業流程，進而提升顧客

滿意度。 

三、服務標準建立 

 (一)本公司訂有「員工服務守則」、「為民服務考核評分表」、「總公

司各部室營運目標暨年度計畫考核項目及評核標準」及「分公

司績效考核項目評核標準表」等，以為提升服務態度應對禮儀

之參考及檢核，並供同仁遵循及應用。 

  (二)顧客投訴案件之處理： 

1.受理客訴案件後立即依客訴作業規定，依照客訴類別分送各

相關單位辦理。 

2.各相關單位收到通知後，指定專人處理客訴案件，進行原因

瞭解及處理，並於核定層級核准後，於規定期間內將處理結

果回覆當事人。 
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3.客訴案件處理完畢，相關資料及紀錄設卷保管。 

4.專責管理單位彙整已發生之爭議案件辦理情形及案件類型，

進行檢討分析按月陳報總經理，並至少每年將爭議案件統計

資料，陳報爭議案件處理小組審議及提報董事會，以防範類

似爭議案件再度發生。 

四、服務教育訓練 

 (一)每年對爭議案件應改善事項規劃相關研習課程或多元化之線上

學習課程，或邀請外部專業講師講授服務相關主題(例如活用

手語、溝通談判等課程)，以提升各承辦單位人員處理爭議案

件之專業能力及服務意識。 

 (二)各部室對同仁的相關客訴及服務議題，除平時落實於日常作業

個案執行外，亦藉由舉辦教育訓練課程，及利用集思會或科會

進行宣導同業裁罰案例、申訴案例、公平待客及金融友善服務

準則，以加強同仁專業及服務意識。 

(三)為培養員工終身學習觀念，全面提升人力素質，鼓勵同仁利

用公餘時間，提升學歷進修或參加語言訓練或學習其他專業，

本公司已訂立「員工進修補助注意事項」及「員工訓練進修

實施辦法」等規定，予以學費及報名費補助。 

五、服務流程改善 

 (一)就客訴爭議處理案件，責成業務主管單位檢討及適時修正規章

或作業流程，並予列管追蹤，以提升便民服務。 

 (二)藉由顧客滿意度調查，了解顧客需求，提出因應及改善措施，

並控管各單位落實改善情形。 

 (三)為提升金融消費爭議案件處理品質與效率，本公司彙整已發生

之爭議案件類型，進行檢討分析。並至少每年應彙整已發生之

爭議案件類型等統計資料及研議具體改善措施，陳報爭議案件

處理小組審議並提報董事會，以提高服務滿意度。 

六、員工激勵 
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 (一)同仁服務態度良好受顧客讚許者或有特殊優秀表現者，除列為

員工考核項目外，並依本公司「工作規則」及「職員獎懲要點」

等規定，由各業管單位於年度激勵方案、工作考成敘獎等案提

報服務績優人員獎勵。 

 (二)訂有「提案制度處理要點」，激勵員工發揮潛能及創意，對提

出業務經營管理及作業改進之興革意見之提案員工及執行單位

予以獎勵。 

 (三)每年提報優秀服務同仁參加財政部及壽險公會優秀人員選拔。 

七、服務評鑑 

(一)本公司訂有「總公司各部室經營管理績效考核項目評分標準

表」、「分公司績效考核項目評核標準表」等，檢視對於客訴

案件處理情形並列為該單位年度經營管理績效評比。。 

(二)辦理為民服務實地訪查及電話禮禮貌測試，本公司訂有「為民

服務考核評分表」實地查核服務據點服務情形及提出建議事項，

並辦理各單位同仁電話禮儀抽查活動，激勵各單位落實服務精

進，並列為單位年度經營管理績效評比事項。 

八、調查方式 

 (一)分為「一般調查」及「專案調查」。均採線上調查方式辦理： 

1. 「一般調查」：於日常進行「滿意度調查」作業 

2. 「專案調查」：舉辦「滿意度調查」抽獎活動 

(二)於本公司官網設置「滿意度調查」專區，顧客可自行上網填寫，

不受時間地點之限制，即時又方便。並於營業廳設有電腦及

QR code 供臨櫃保戶現場使用及上網填寫。 

 (三)為回饋及感謝保戶熱心參與及建言，鼓勵保戶參加問卷調查活

動，本公司不定期舉辦專案抽獎活動，於官網、FB、LINE 等

社群媒體發布活動消息及 E-MAIL 通知保戶參加抽獎活動，並

抽出得獎保戶致贈紀念品或禮劵。 
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九、調查內容 

(一)調查對象 

本公司所有有效保險契約之要保人(旅平險、新國技險及團體

險保戶除外)，最低問卷填寫基本件數為4,700件。 

(二)調查問題 

  1.您對於保險業務招攬時，提供的保險商品文宣及其相關內

容的呈現方式。 

  2.您對於招攬人員於保險單招攬之後，所提供的保險單內容

之諮詢及其他相關服務情形。   

  3.你對於本公司保單製作完整性等作業品質。 

  4.您對於本公司提供的保險契約變更的表單文件、權益說明

等服務。  

  5.您對於本公司提供之解約金、滿期金、生存金等各項給付

作業的表單文件、權益說明等服務。 

  6.您對於本公司辦理理賠作業的表單文件、權益說明等服務。 

  7.您對於本公司提供的客戶電訪聯繫、簡訊通知及諮詢服務。 

  8.您對於本公司提供之櫃檯、傳真、電子郵件、臉書粉絲團、

保單網路線上查詢等多元管道服務之品質。 

  9.您對於本公司為善盡社會責任，推出的微型保險商品、保

戶子女獎學金、滿意度抽獎活動措施等。 

  10.您對於本公司提供的各類保險商品保障適合度。    

  11.對本公司整體服務推薦值，請填數字10-0 

  12.對本公司之寶貴意見。(非選項) 

     (包含對上述問卷內容或曾經申辦案件之具體意見) 

(三)評分方式 

  1.滿意度等級分為四個選項：(1)非常滿意(2)滿意(3)不滿意

(4)非常不滿意，其中屬(1)非常滿意及(2)滿意二選項者皆

列為滿意項下，據以計算顧客滿意度之百分比。 
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  2.計算方式 

(1)將回收之「顧客滿意度問卷」，依各單項計算滿意度百分

比。 

(2)各單項計算滿意度百分比：各單項回答非常滿意及滿意之

問卷數/有效回收問卷總數。 

  3.依據財政部所屬事業114年度工作考成實施要點「顧客滿意

度」評估指標之評量計算方式，計算顧客滿意度得分。 

十、統計分析 

(一)問卷回收後，辦理顧客滿意度之統計分析。 

(二)彙整受訪者之具體意見，供各相關單位參考。 

十一、本項評分將作為財政部所屬事業年度工作考成績效評估項目之

評分。 

十二、本執行計畫書依程序函送臺灣金控公司轉陳財政部核備。 
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臺銀人壽 114年滿意度問卷問卷內容 

1.您對於保險業務招攬時，提供的保險商品文宣及其相關內容的呈現方式。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

2.您對於招攬人員於保險單招攬之後，所提供的保險單內容之諮詢及其他相關  

服務情形。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

3.你對於本公司保單製作完整性等作業品質。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

4.您對於本公司提供的保險契約變更的表單文件、權益說明等服務。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

5.您對於本公司提供之解約金、滿期金、生存金等各項給付作業的表單文件、

權益說明等服務。非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

6.您對於本公司辦理理賠作業的表單文件、權益說明等服務。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

7.您對於本公司提供的客戶電訪聯繫、簡訊通知及諮詢服務。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

8.您對於本公司提供之櫃檯、傳真、電子郵件、臉書粉絲團、保單網路線上查

詢等多元管道服務之品質。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

9.您對於本公司為善盡社會責任，推出的微型保險商品、保戶子女獎學金、滿

意度抽獎活動措施等。 

非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

10.您對於本公司提供的各類保險商品保障適合度。 

 非常滿意 滿意 不滿意 非常不滿意 

11.對本公司整體服務推薦值，請填數字 10-0：_______________   

推薦(9-10分) 普通(7-8分)  不推薦(0-6) 

12.對本公司之寶貴意見。(非選項)(包含對上述問卷內容或曾經申辦案件之具

體意見)_________________________________________________________  


