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失，同時策略聯盟利用農會的品牌與通路

監製許多與市場同質性的化妝品與保健

品，甚至其他的加工，歷經一段時間農會

員工人情賣盡，業務壓力加大，業務內需

化的通路反而造成滯銷品的倉庫，為強化

內需化的通路的功能，有智之士乃提出業

務責任額的推動策略，並與農會員工考核

辦法結合，職位越高，點數越大，所負責

的業務量越多。

本來農會業務內需化對員工而言，

可能具有季節性，沒有很大的壓力，主

要稍加用心賣點業務人情，就可疏解內

需化的責任額，是很符合人性所云「有

壓力才會努力，亦可展現出潛力」，但

當演變成常態性的責任額後，對於人脈

不強的員工而言，上班已成為一種揮不

去的夢魘，亦造成上班不專心影響服務

品質，無形中已成為農會員工工作態度

品質隱性的殺手。

客服疏解責任額的新策略

農會員工來自地方，具有雄厚的人

脈關係，況且業務的關係，更建立廣大

的客群，能善加利用客服的機制，相信

可以創造業務與顧客的雙贏。何謂客服

機制，係指將客戶分層分級管理，依據

其食、衣、住、行、育、樂的需求為導

向，建立服務的機能，以細心和即時

性，配合客戶的需要，創造業務量。

至於責任何額如何利用客服機制來

加以疏解呢？其新策略是利

用多層次的行銷觀念，亦是

所謂直銷理念，在直銷的理

念可分為五代或七代，甚至

無限代延伸，但是因為農會

員工自行利用客服機制，可

以作改良式的行銷觀念，用

「百人十組」觀念建立三層關

係，利潤分享，配合團隊精

神，讓農會員工成為百人生

活的諮詢顧問師。

農會員工如何自行建立直

銷顧客服務制度，其策略的流

程如何呢？如圖所示，首先建

立名單，其次約訪客戶，區隔

客戶、培養客戶、業務解說與

成交，最後為售後服務，並估

計每位客戶之交易次數與金

額，以作為例外管理。例如百

人十組每年營業額應可達百農會員工客服運作新理念
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萬，對於高職等或好農會應能達到績效考

核的標準，這是利用客戶機制解決責任額

的壓力新觀念，應進一步探討與每人的應

用能力，累積各種經驗，形成一種農會員

工客服的新制度。

建立三贏客服直銷願景

直銷的服務理念必須建立在關係切

入、信任建立、專業關懷三要項上，農

會員工與會員的關係好，信任基礎夠，

惟獨欠缺專業的素養，是建立直銷制度

最好的單位，能運作直銷理念與制度加

強專業訓練，成為直銷客服的通路系統

是農會變身的契機。除專業外，農會系

統可以開發適用個人電腦的軟體，讓員

工與農會大系統連結，以避免農會員工

間互搶客戶的糾紛問題產生。

客服疏解員工責任額是否會成為農

會員工的護身符或萬靈丹，建議有智之

士，組成專責單位，進一步研究可行

性，並應儘速教練農會員工的直銷制度

與理念，以熟悉業務的運作方法，這樣

才能創造農會和顧客以及農會員工三贏

的直銷願景。




