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服務升呢系列

從1993 年入行至今 16 年，陳淑琴每年均站在 MDRT 會員

的頒獎台上；2002 年開始，她更成為空中飛人，每星期

港滬兩邊飛，一星期只回港見客 3 天，但仍能年年獲取優異的

業績，究竟她有何異於常人的看家本領？她提供的「升呢」服

務是怎樣的？

    陳淑琴表示，每年她都會逐一約見客戶，為他們重新審視

及檢討其保險需要及投資組合表現。「我沒有甚麼飛天本能，

只是堅持不懈，每年至少聯絡客戶 1 次，向他們報告保單的

最新情況。有些客戶覺得毋須年年見面，我便以電話代替，故

多年來與客戶保持着友好關係。」優質服務，並非客戶要求

甚麼，你便提供甚麼，又或用非自己專業範圍的方法，取悅客

戶。重要的是做好本份，信守當初對客戶的承諾，對客戶來

說，已是最佳的服務。

 專業勤奮增信心
    入行以來，陳淑琴大部分客戶都是由舊客戶轉介而來。她

說：「要贏取客戶，首先要讓客戶覺得你是可信任的。」

    事實上，每次與客戶會面，陳淑琴都會交足功課，仔細審

閱客戶的資料。當客戶忘記個人保單內容，又或想詢問其他

保險公司的產品時，通常會第一時間致電陳淑琴，皆因她的

「好記性」。「我每次與客戶見面後，會將談話內容儲存入電腦，

故能輕易找出他們的資料。我又會經常研究自己及其他公司的產

品，熟知行情，因此，客

戶會相信我推介的產品是

最切合他們需要的。」

    持 續 進 修 也 可 能 是

陳 淑 琴 的 致 勝 武 器 。 入

行不久，她已考獲 FLMI 

的甲級榮譽。2001 年，

在平均只有 30% 合格率

的情況下，又成功考獲第

一屆 CFPCM 專業資格。

旅居上海期間，她更在當

地完成工商管理碩士課程

（MBA）。為向客戶提供

最新的市場資訊，陳淑琴經

常請教投資界專業人士，

詢問他們對市場的看法。多年來與時並進，不斷增強自己的

知識，令陳淑琴的客戶不但欣賞，更對她投下信心一票。

 鍥而不捨觸人心
    陳淑琴深信：「成功沒有捷徑，要不斷努力，鍥而不捨地爭

取。」當初她入行時，也是憑着一股拼勁站穩陣腳。為照顧兩

名兒子，陳淑琴毅然從薪高糧準的政府工（任職行政主任）轉

職時間彈性較大的保險業。最初與一般從業員一樣，從自然市場

（natural market）入手─她找遍過往在 4 個政府部門工作中

認識的舊同事、大學及中學同學，向他們講解自己的工作。入行

10 多年，她仍努力不懈，直至最近，仍有些舊同事才剛成為她的

新客戶呢！

    她坦言秘訣在於維持良好關係。「我團隊經理曾教導我們，

客戶都是成年人，我們不應期望在 3 數天可改變他們的想法，

只可以從客戶的想法中找適合的產品。因此，每次見面我只提供

專業分析和資訊，客戶有絕對空間作自己的決定，不能咄咄逼

人，更要保持良好關係。他們需要時，自然會想起我。」

    與客戶互信的關係，非一朝一夕可以建立，要經過多年細

水長流的維繫。看似簡單，但要堅持下去實非易事。真心付

出，最終是會得到客戶的信任和支持。對客戶來說，這可能已

是最好的「升呢」服務。
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