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「保協」成立於1973年，現會員人數近17,000人，是會員人數最多、極具影響力的保險業界組織。
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為了解和提升從業員的服務水平，早在八、九十年代，有部分
機構或企業開始派員喬裝客戶，以「神秘顧客」方式檢視店

鋪或從業員的質素，例如廣為人知的米芝蓮指南便就食肆的各項
表現作綜合評價，而它除了提出改善地方，亦會以不同的星級級
別予以表揚。而早前本港監管機構亦表示將就合資格延期年金
保單（QDAP）和可扣稅自願性供款（TVC）的銷售手法展開喬裝
客戶檢查計劃，審視中介人的銷售模式。作為行業的一分子，
筆者對於有利業界良性發展的舉措固然表示歡迎，然而就今次檢
查計劃的負責單位和對象卻有所保留。
雙重身份恐難專業持平
    保監局、積金局和金管局於2021年12月底宣布將聯合展開喬

裝客戶計劃，以了解中介人在本港銷售QDAP和TVC
的手法，而檢查結果將用以補足各監管機構的政策
和監管工作，並評估相關法定和監管目標的達成程
度。至於計劃的對象則包括所有受保監局、積金局
及金管局規管（視情況而定）並於香港銷售或推
廣QDAP和TVC的中介人。
    筆者明白有關做法能夠獲得寶貴的參考

資料，有助改善中介人推銷

及銷售相關產品的手法，然而基於計劃乃由監管機構執行，而他
們同時擁有監管與調查的雙重身份，對於能否在調查與分析過程
中做到不偏不倚，中立持平實在令人憂慮。加上參考其他行業的
做法，類似調查一般會由獨立的專業機構或大專院校進行，因此
「保協」對於是次名為「喬裝客戶」，但猶如「放蛇」行動的調
查計劃表示強烈關注。
同業緊記初心 以誠待客
    有別於其他服務業，保險是一門專業行業。自從保監局成
立至今，不斷更新、加強及改善法規和指引如財務需要分析
（FNA）等；今年更把持續進修學分（CPD）要求由10分提升至
15分。因此，銷售QDAP和TVC的業界從業員，絕對經過專業培
訓和認證。監管機構如果只為了解中介人在銷售有關產品時的手
法，確保市民獲得公平的對待，實可邀請已購買相關產品的市民
進行訪問，而非以新生意利誘中介人在不知情下成為調查目標。
    「保協」明白上述意見無法令監管機構終止有關計劃，惟期
望調查報告能做到中立持平，在分析中介人有待改善之處的同
時，亦能對表現專業、操守優良的中介人予以表揚，並肯定其於
銷售過程中的價值。此外，筆者在此亦提醒同業注意來歷不明的
準客戶，並繼續以誠信、專業的服務態度，依法合規地為客戶
服務。

喬裝客戶檢查計劃實為「放蛇」行動？


