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摘  要 
2001 年由於金控法的通過，准許金融控股公司跨業經營保險，從此開創

我國金融跨業經營及組織再造的有利環境。台灣的保險業正在逐漸壯大，且

所提供的產品種類與服務也越來越多元化，鑒於保險業務競爭日趨激烈，業

者無不希望能留住舊有顧客並與之建立長久的信任關係，以提升顧客價值，

進而產生顧客忠誠。因此，本研究嘗試建構以專業能力與互動強度為前因變

數，探討其對顧客忠誠度的影響，並以顧客信任為中介變數。 
本研究以目前承做 N 壽險公司之風險、理財規劃等顧客為調查對象，採

用問卷調查法進行實證研究，有效回收問卷為 280 份。由分析結果顯示，專

業能力、互動強度對顧客忠誠度皆有正向顯著影響；此外，專業能力與互動

強度也會透過顧客信任之中介的效果影響到顧客忠誠度。 
本實證結果可提供壽險業管理者與從業者擬定有效的行銷策略，增強顧

客信任以獲取顧客之忠誠。本研究分析結果提供以下建議：一、落實在職訓

練與提供進修機會和管道以提升理財專員的本職學能．二、加強理財專員與

顧客互動強度，傾聽客戶需求，達成顧客信任的提升．三、 提升顧客的信任，

以提高顧客忠誠度．四、 加強理財專員全方位整合能力、培養優良的態度，

贏得信任，藉以提升顧客滿意度．五、 建立顧客關係管理，整合行銷及服務

策略，提供即時資訊，掌握顧客的動態．六、 建立完善的獎賞制度，鼓勵建

立密切顧客關係網絡，致力追求顧客忠誠．七．深耕舊戶，開拓新戶．  
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ABSTRACT 

After the Financial-holding Company Act passed in year 2001, allowing 
financial-holding companies to run insurance business, it has provided a more 
advantageous environment for financial-holding companies to run different 
business, and a chance for re-organization.  The insurance industry in Taiwan is 
growing fast, and the service/ products provided are becoming more diversified, 
which results in a more intensified competition.  Due to severe competition in 
insurance industry, most insurance companies are desperate to keep original 
customers, and build long-term relationship with them, enhancing customer value, 
and then generate customer loyalty.  Hence, this study attempts to build the 
professional competence and interactive intensity as antecedent variables and 
explore their influences on customer loyalty, and using customer trust as the 
mediating variable.   

The research studies N Insurance Company's customers, who are receiving 
services from N insurance company for risk aversion and financial planning.  The 
questionnaire was used to conduct empirical research, and total 280 effective 
questionnaires collected.  The results show that the professional competence and 
the interactive intensity have significant positive impact on customer loyalty.  In 
addition, customer trust has the mediating effect on the relationship between 
professional competence and customer loyalty, as well as the relationship between 
interactive intensity and customer loyalty. 

The result of this research will provide suggests to financial-holding 
companies and top managers to develop effective marketing strategies, which will 
enhance customer trust and gain customer loyalty.  According to the analysis, the 
suggestions are as follow:  
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1) to provide solid on-job training, and chances for after-work training to improve 
financial consultants' professional skills. 

2) to ask the financial consultants to interact more closely with customers, to listen 
to customers' needs, so customer trust can be built and elevated. 

3) to enhance the trust of customers which resulting in to increase customer 
loyalty. 

4) to improve financial consultants' integrated ability, help them develop fine 
attitude to gain trust from customers, and elevate customer satisfaction 
accordingly. 

5) to build customer relationship management system, integrate marketing and 
service strategy, provide instant information, and get over customers' updates. 

6) to establish flawless reward system to encourage financial consultants to build 
close connection with customers, and endeavor to pursue customer loyalty. 

7) to maintain the relationship with original customers, and establish the 
connection between new customers 

 
 

 

Key Words：Professional Competence、Interactive Intensity、Consumer Trust、

Customer Loyalty 
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第壹章  緒論 

本章共分為四節，第一節簡介本研究之背景；第二節敘述研究動機；第三

節提出研究目的，陳述本研究探討之焦點；第四節介紹研究進行的流程；第五

節說明論文之研究結構。 

 

第一節 研究背景 

台灣的保險業蓬勃發展，提供的產品與服務越來越多樣化，市場競爭也越

來越激烈，而永續發展成為企業追求成長的核心價值，但是面對激烈的全球化

競爭市場、消費者意識型態抬頭的新世紀，唯有同時兼顧企業、環境、消費者

均衡利益的企業，方能符合時代趨勢並創造商機，企業才能永續經營發展。 

在國際化、自由化浪潮的衝擊下，2001 年由於金控法的通過，准許金融

控股公司跨業經營保險，此開創我國金融跨業經營及組織再造的有利環境，促

使壽險業多重行銷通路的興起。2003 年再次修訂金融六法，開放金融法令的限

制環境，催生了十五家「金融控股公司」的成立，允許「銀行保險」業務的競

爭，徹底改變了保險銷售的通路生態，加劇保險業務激烈競爭的環境。 

目前保險業務銷售通路除傳統業務員及網路行銷外，還包括有保險經紀

人、銀行保險、電話及電視行銷…等，都紛紛加入戰局。在通路多元化的趨勢

下，保險業務的銷售已不再僅是傳統保險業務員的專利；保險公司接觸顧客的

管道比以往更為廣泛，而且消費者購買保險商品的選擇性也比以往更多元化。 

近年來壽險行銷通路很多元，其中在銀行保險通路方面，依據壽險公會

100 年 1 月至 10 月統計，銀行保險通路佔據壽險業業績 55.04﹪。另壽險公會

統計資料顯示，民國 100 年 1 月至 10 月壽險業總保費收入為 1,697,415 百萬元，

在新契約保費收入中，來自傳統保險公司業務員的銷售體系僅占 41.57%，市

占率急速下滑，主要原因為銀行保險通路惡性競爭，造成壽險業獲利空間受到

壓縮。因此，保險業者在面對業務通路多元化及網路化的競爭趨勢下，如何瞭

解顧客需求，提供顧客個人化和客製化服務，提高服務品質，以維持顧客滿意
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度與忠誠度，以及如何與顧客進行互動，建立信任關係，創造顧客價值等，應

是目前保險業者最為關心的議題。 

鑒於保險業務競爭日趨激烈，業者無不希望能留住舊有顧客並與之建立長

久的信任關係，從而提升顧客價值，進而產生顧客忠誠。另業者在面對潛在威

脅和劇烈競爭的環境下，亦無不用盡心思提供更滿意、更高品質的服務，吸引

新顧客，以提高顧客忠誠度；然而業者現行的保險行銷觀念與服務態度，能否

讓其顧客產生忠誠，仍有值得探討空間；尤其是保險業乃屬無形商品的銷售與

服務，更須有以顧客為導向的服務及擁有優質的顧客信任為後盾，才能贏得保

戶的信任及提升顧客忠誠。本研究之研究者因對壽險業多年之關注，深感壽險

業從業人員之專業能力、與顧客互動之強度及顧客信任對顧客之忠誠度有很大

的影響，因此將探討其間之關係，此乃本研究之主要背景。 
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第二節 研究動機 

張騫筠(2011)研究結果發現，原始客戶之所以願意轉介紹新客戶之關鍵因

素，在於行銷人員本身所具備的保險專業知識，專業技術及服務態度，溝通能

力與責任感的人格特質。銷售保單不只是一門專業技能，也是一種行銷藝術；

因此，如何增加自己在保險專業的知識，並透過與顧客的互動增進彼此情誼，

乃保險業務員經營保險事業不可或缺的重要課題；因此，本研究欲探討壽險業

從業人員之專業能力對於顧客信任之影響，此為本研究之動機一。 

隨著整個社會及經濟環境的日益變化，未來壽險市場的競爭亦將隨之激烈

而白熱化，同時，在行銷策略由傳統以提高業務量為主之銷售導向轉變為以滿

足顧客需求為主之行銷導向下，壽險市場形成需求區隔化；因而，壽險公司的

經營將比以往更趨複雜且多變。由於法律的規定，壽險公司在產品廣度的發展

上會有所限制，僅能針對不同的社會族群在產品的深度求發展，但又由於商品

間的一致性，使得不同壽險公司所推出的人壽保險商品可說是大同小異。如何

在眾多的競爭者中，將自身所設計的商品傳遞予消費者，其間銷售者與顧客間

溝通能力、持續時間、次數頻率是非常重要的，此為本研究之動機二。 

研究指出，爭取一位新顧客的成本是維持舊顧客的五倍，通常一個對服務

感到不滿意顧客，會將其不愉快的經驗告訴另外八到十位顧客（Lieber and 

Grant，1998）。Peppers and Rogers（1995）便指出，陌生開發新顧客將比維繫

舊顧客的成本高，大約要多花六倍的時間，而長期顧客對企業利潤之貢獻度將

高於短期顧客（Reichheld and Sasser,1990）。一般來說企業的營收主要來自新

顧客及重複購買的顧客兩個團體，所以企業除了應積極爭取新的客源外，更應

確保目前的現有顧客，並同時與其建立長久的顧客關係。Reichheld and Sasser

（1990）也指出，企業如果能再提高與其顧客聯絡的頻率，將可成功地降低顧

客流失率，且將會使企業利潤快速成長；而且降低 5％以上的顧客流失率便能

提高 25％到 85％的利潤成長比率。而顧客滿意會顯著影響顧客的再購意願，

具有正面的口碑宣傳及顧客忠誠度。在競爭愈加劇烈的競爭環境，且顧客的忠
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誠度越來越難以掌握的情況，新客戶開發不易的條件下，如何留住顧客並與他

們維持良好的關係，己經成為金融服務業的重要課題，因而引發本研究之動機

三。 

顧客關係的維持在金融保險業經營中相當重要的，首要目標是維繫現在的

信任關係(Bearden and Teel, 1983; Reichheld and Sasser, 1990; Anderson and 

Sullivan, 1993; 溫蕙新, 2008; 吳宛津, 2008; 徐也翔, 2008)，而如何提升顧客的

滿意度已是目前各大企業希望努力達成的一項重要指標，而現在多數的企業也

深深地體會到，要如何增加顧客的滿意度進而提升忠誠度，以保持企業的成長

與永續經營，因而引發本研究之動機四。 

隨著時代的變遷，壽險市場的生態隨之改變，投資型保險、外幣保單逐漸

成為消費者規劃保障、投資、退休、節稅等用途的熱門工具，而消費者在購買

保險商品之行為也有別於過去的人情銷售，因此壽險公司需著重於那些方面的

改善才能提高整體保險的業績變得十分重要。基於上述的背景介紹與動機，本

研究將透過文獻探討與實證研究，以 N 保險公司為例，探討專業能力、互動強

度、顧客信任、顧客忠誠度之間的關聯性。 
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第三節  研究目的 

    本研究將依據前述之研究背景與動機，探討專業能力、互動強度、顧客信

任、顧客忠誠度等變數間之關係，並提出下列之研究目的。 

一、探討專業能力對顧客信任與顧客忠誠度的影響關係為何。 

二、探討互動強度對顧客信任與顧客忠誠度的影響關係為何。 

三、探討顧客信任對顧客忠誠度的影響關係為何。 

四、探討專業能力是否會透過顧客信任之中介效果，而間接影響顧客忠誠度。 

五、探討互動強度是否會透過顧客信任之中介效果，而間接影響顧客忠誠度。
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第四節  研究流程 

    本研究流程如圖 1-4-1 所示，首先確定研究方向，再依據研究動機與研究

目的蒐集相關文獻，進行整理、分析、歸納，藉以確立研究架構與研究假說；

依據研究架構與參考專家意見編製問卷，問卷回收後剔除無效問卷，再針對各

項統計結果來進行分析、探討並作成研究結論與建議。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-4-1  本研究流程圖

研究方向 

研究動機 

文獻蒐集與探討 

問卷設計 

研究目的 

資料分析與解釋 

問卷發放與回收 

結論與建議 

1. 保險產業概述 

2. 專業能力 

3. 互動強度 

4. 顧客信任 

5. 顧客忠誠度 
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第五節  論文架構 

本研究共分五章：第一章為緒論，說明研究動機、研究目的與研究流程。

第二章為文獻探討，針對本研究探討之相關主題，回顧國內外相關文獻，歸納

出專業能力、互動強度、顧客信任及忠誠度之相關研究，以引導本研究的方向。

第三章為研究方法，針對本研究建立研究架構，並進行研究變數的操作性定

義，進行研究假設、問卷設計及說明資料分析方法。第四章為研究分析與結果，

說明本研究實證調查與整理分析後所發現的結果。第五章為結論與建議，針對

研究的結果歸納整理並提出建議，並描述後續研究之方向。 
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