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摘要 

目前台灣保險市場呈現飽和，保險業務人員的績效受到金融環境變化、人

口結構改變、商品需求分歧等狀態的影響而更趨競爭。而保險公司為了達成績

效，除了以往採用高額獎金刺激績效的方式之外，也試圖找出其他刺激工作績

效的最佳策略。本研究主要在探討壽險業業務人員之激勵因素、學習型組織、

教育訓練、員工生涯規劃與工作績效之相關性研究。 

本研究以 A 保險公司進行問卷調查，共計發放 590 份問卷，有效問卷 450

份。研究結果發現：一、激勵因素對工作績效有部分正向影響；二、激勵因素

對學習型組織有部分正向影響；三、學習型組織對工作績效有部分正向影響；

四、學習型組織對激勵因素與工作績效具部份中介效果；五、教育訓練對激勵

因素與工作績效之關係具有調節效果；六、個人生涯規劃對激勵因素與工作績

效之關係不具有調節效果。最後，依據研究結果提出研究及管理實務上的意涵

與後續研究建議。 

關鍵字：保險業、激勵因素、學習型組織、教育訓練、個人生涯規劃、工作績

效。 
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Abstract 
 
 

Taiwan's insurance market is becoming mature. The performance of insurance sales is 

impacted by the financial environment changes, the demographic changes, demand 

divarication and become more competitive. In order to achieve the performance, insurance 

companies not only to apply high incentive bonus, but also try to figure out the other best 

strategy to stimulate job performance. This study is to investigate the correlation among 

the motivation factors, learning organization, training and education, employee career 

planning and work performance for the life insurance sales. 

 

This study conducted a questionnaire survey from A insurance company, the survey 

issued a total 590 questionnaires and returned with 450 valid questionnaires. The findings 

are: First, the incentives have partial positive impact on job performance; Second, the 

incentives have partial positive impact on the learning organization; Third, learning 

organization has partial positive impact on job performance; Fourth, learning organization 

has mediating effect on motivational factors and job performance; Five, education and 

training has moderated effect on the relationship between motivational factors and job 

performance; Six, individual career planning doesn’t have moderated effect on the 

relationships between motivational factors and job performance. Finally, based on the 

findings the study suggests the implications of research and management practices and 

recommendations for future research. 

 
 

Key wards: Insurance, Motivation factors, Learning organization, Training, 
Individual career planning, Job performance. 
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第一章  緒論 

第一節  研究背景 

「保險業」是現代金融體制的一環，依行政院主計處 2001 年 1 月第七次

修訂之「中華民國行業標準分類」，「金融及保險」為十六大類行業之一。所謂

「金融及保險」業，按主計處之定義，係指「凡從事銀行及其他金融機構之經

營、證券及期貨買賣業務、保險業務、保險輔助業務之行業均屬之」。因此，

保險業除了一方面能提供社會大眾安全的保障，一方面可以促進國家資本的形

成，供應經濟發展之資金。依據中央銀行資料顯示，至 2011 年 8 月底止，本

國人壽保險公司計有 23 家總行、129 家分支機構及 7 家外國人壽保險業分公司

在台從事保險業務。台灣總保費收入達 636.47 億美元，位居全世界第 13 位；

而台灣保險密度則是位居世界第 18 位，而保險滲透度為 16.8%，持續位居世

界第一位。顯見在台灣地區，保險業為相當重要的產業（賴清祺，2010）。 

 

 近幾年台灣整體金融環境的變動可說是瞬息萬變，當前各行各業國際化、

多元化的程度，已非昔日可比。而金融保險業的轉型，也隨著 2001 年保險法

的修定及金融控股公司法的施行，將保險商品與其他金融商品逐漸整合，而逐

漸呈現出不同的面貌，在商品的設計與結構上都較以往來得複雜及多變。另

外，保單的銷售，95%以上仍透過保險業務員承攬而來。隨著國人保險觀念的

改變、新生兒人口數下降及老年人口持續增加的情況下，國人除了對保險的需

求越來越分歧，商品種類及服務品質也要求更趨完善。面對保險市場的劇烈變

化，業務人員為了生存，勢必要不斷提升自身的競爭力，否則大多因無法保持

穩定的績效最後難逃被淘汰的命運。 

 

綜觀現今台灣保險公司的業務人員，可概分為外勤業務人員及內勤電話行
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銷人員兩大類，大部分保險公司仍以外勤業務人員為主，極少部分公司同時具

備此兩類業務人員。無論何種型態的保險業務人員，在未來除了必須具備更專

業的保險知識外，更需朝著全方位的理財顧問的角色來滿足不同層次的客戶，

才能在此一競爭市場中勝出。由此可知，保險業最重要的行銷利器非業務員莫

屬，面對每年 600 億美元的市場大餅，如何刺激及增加業務人員的績效非常值

得探討。 

 

 本研究整理過去 10 年間，探討與保險業業務人員績效相關之研究，有以

下針對外勤業務人員為研究對象者數篇，張凱鈞（2000）、林雅倫（2006）探

討激勵制度與員工績效之關聯性，但研究僅探討研究變項的相關性，無法得知

其影響與因果關係。劉盛光（2003）探討員工教育訓練與員工績效之關聯性，

但僅探討教育訓練制度的訂定與績效之關係，惟作者亦提出實際上影響業務員

績效的不僅是教育訓練，其他可能之因素並未納入探討。許雅棣（2000）、李

堉旗（2009）探討員工人格特質與員工績效之關聯性，皆以員工之內在心理層

面作分析，未納入公司的制度與執行層面作研究。以電話行銷人員為研究對象

者，有黃瑰秋（2010）探討電話行銷的成功約訪，則以電話行銷專員之服務流

程對績效之影響作切入，其他影響績效之可能因素未作討論。 

 

上述各研究可顯示仍有部分影響保險業業務人員績效之可能因素，學者並

未作進一步的探討而形成研究缺口，其缺口主要包含教育訓練、激勵制度與員

工績效之影響及因果未明，且因影響業務員績效的不僅是激勵活動，在組織制

度面例如教育訓練的規劃、組織成長規劃並未與心理層面如個人生涯規劃或員

工情緒的因素作合併探究。針對上述原因，顯然影響保險業業務人員績效的影

響因素應從組織及員工個人層面一併探究，因此產生本研究的主要研究議題。 
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第二節  研究動機 

因應保險市場的劇烈變化，每一家保險公司無不卯足全力提供業務人員各

式各樣的協助，希望藉此提高業務人員的績效。鐘友健（2003）認為在一般保

險公司所指的績效，對業務人員而言，主要有第一年度保費收入（first year 

premium, 簡稱 FYP）、第一年度佣金收入（first year commission, 簡稱 FYC）、

每月承攬件數、業績責任額達成率、業績成長率、業績排行、考核升降以及客

戶拜訪量等量化績效。 

 

而保險業目前在台灣已呈現飽和的狀態，保險業務人員要面對的挑戰性更

甚以往，業務人員常常面臨重大的績效壓力及開發新客戶的困境，若無法適時

激發業務人員的積極動能，輕則容易造成業務人員業績滑落，重則造成人員的

流失。而現今保險公司常見的方式，是透過激勵活動來刺激業務人員達成特定

績效目標。若從組織層面來看，張凱鈞（2000）、林雅倫（2006）提出激勵制

度的設計會影響到員工的績效，有效的激勵制度會引發員工的認同，並創造更

高的效能。 

 

激勵對員工與主管都很重要，有效率與無效率的組織最大的分別是前者擁

有一群高激勵的員工，所以主管必須瞭解激勵的組成因素及如何去激勵員工

（藍采風、廖榮利，1998）。分析以往關於激勵因素的相關研究可發現，大部

分的研究在探討激勵因素或激勵活動時仍主要針對獎勵制度，例如績效獎金的

多寡、實質獎勵品的價值、職務升遷…等作探討。然而激勵的層面相當廣泛，

除了實質的物質激勵外，其他因素例如團隊氣氛、團隊的認同與競爭…等亦應

一併探討。Sujansky and Ferri-Reed (2009)提出，針對新世代的業務人員，有效

的激勵方式應包含目標設定、團隊競爭、獎勵制度、團隊氣氛四個部分。參考
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以上四項激勵因素構面，本研究將探討激勵活動與工作績效的關聯性，此為本

研究動機之一。 

 

而就組織層面來看，除了激勵制度外，企業的成功須透過優秀人才不斷作

出適應新時代和新觀念的調整，同時組織須擁有勝任這些挑戰的能力，而唯一

能持久的競爭優勢就是擁有比競爭對手學習更快的能力(Tolbert et al., 2002)。面

對保險環境的多變，產業多變的趨勢與組織績效也會有密切的關係，多數學者

（蔡立旭，1999；王精文、蕭婉鎔，2004）研究指出學習型組織有助於組織績

效增進。吳姗瑾（2005）研究發現，在公務機關中，學習型組織之共同願景、

心智模式、團隊學習、自我超越與系統思考五項構面對激勵因素與工作績效具

有中介效果。因此，本研究將就保險業之組織及個人層面，探討學習型組織對

工作績效以及以學習型組織為中介變數時，激勵因素對工作績效之關聯性，此

為本研究動機之二。 

 

影響績效的因素相當廣泛，除了激勵因素之外，劉盛光（2003）認為，教

育訓練是壽險公司能否永續經營的重要因素，尤其是在競爭激烈的金融環境之

下，更需透過良好的教育訓練之實施，方可充分發揮業務人員的潛力。Johlke  

(2006)針對 236 位銷售相關人員的研究中發現，教育訓練可有效提升銷售人員

的主動傾聽、適當的銷售技巧、處理爭議、協調、勘查等能力，對於提升員工

工作績效有正向的影響。因此，針對保險業業務人員教育訓練與工作績效的關

聯性應是相當值得探討的議題。劉美丹（2011）認為訓練之整體滿意度與專業

能力的提升與工作滿意度成正比。因此對於保險業組織層面中相當重要的教育

訓練，是否對於激勵因素及工作績效產生調節效果，將為本研究動機之三。 

 

另外，在保險業的產品銷售中，業務人員與客戶的互動緊密性往往大於其

他行業，因此，欲探討影響保險業業務人員的績效因素，無法僅從單一角度切
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入，除考量上述組織提供的輔助，例如：教育訓練、激勵因素外，業務人員個

人表現出的態度亦是重要的因素之一。若從員工個人層面來看，不同的業務人

員所呈現出的積極、熱誠的特性，往往會影響客戶的購買意願，進而在績效上

會有相對的落差。陳竹慧（2006）認為員工職業生涯的發展認知，將連帶影響

工作滿足及對客戶的服務品質，賴雅莉（2009）認為員工情緒調節可幫助員工

在組織有更為良好的表現。因此在探討保險業務人員之績效時，員工個人的因

素，例如：職涯規劃、個人認同…等亦應一併探討。李肇平（1995）也提出員

工之生涯規劃與發展需求在生涯發展方案與組織承諾的關係上具有調節效

果。整理上述研究發現，針對員工對職涯的認同與相關規劃是否影響保險業員

工績效的探討較少，因此參考 Hall (1986)對個人生涯規劃之定義進行研究，探

討員工個人生涯規劃是否可調節工作績效，引發本研究動機之四。 

 

歸納上述資料，並結合保險業產業特性及業務人員實際執行承攬業務時的

現狀，本研究將探討保險業激勵因素、學習型組織、教育訓練、個人生涯規劃

與工作績效的關聯性研究。 
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第三節  研究目的 

本研究依據上述背景與動機，將探討保險業激勵因素、學習型組織、教育

訓練、個人生涯規劃與工作績效的關聯性研究。另外，目前保險公司大多採外

勤業務人員進行保險商品銷售，而本研究之研究對象將針對保險公司兩大類保

險業務人員，包含外勤業務人員及電話行銷人員進行探討。 

 

 依據上述研究背景與動機，本研究的主要目的為： 

一、 探討保險業激勵因素對實際工作績效提升之影響。 

二、 以學習型組織為中介變項，探討激勵因素與工作績效之關係。 

三、 以教育訓練、個人生涯規劃為調節變項，探討激勵因素與工作績效之關

係。 
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第四節  研究範圍 

本研究以保險業 A 公司為研究主體。A 公司隸屬於亞洲最大的人壽保險機

構之一，在亞太區營運超過 90 年，主要以提供客戶人壽保險、退休計畫、意

外及醫療保險以及財富管理方案為主，目前全球由超過 2 萬 3 千名員工共同組

成。 

 

A 公司於 1990 年 11 月奉財政部核准，正式在台成立分公司，除傳統業務

員外，另搭配電話行銷方式的雙重行銷策略，為國內第一家採用直效行銷模式

的保險公司。除一般外勤業務人員外，亦開始發展電話行銷通路，設立台北電

話行銷中心及高雄電話行銷中心，擁有約 380 名電話行銷專員及外勤業務人員

約 550 人，總員工數約 1200 人。 

 

本研究將以 A 公司外勤業務人員及內勤電話行銷專員為研究對象，探討保

險業激勵因素、學習型組織、教育訓練、個人生涯規劃與工作績效的關聯性研

究。 

 

 

 

 

 

 



 

                                         10

第五節  研究流程 

本研究先由研究背景與動機找出目前理論模型的缺口，從中確認與建立研

究問題、研究目的。再進行理論與文獻探討，以建立實證架構模式。最後，再

以人員訪問蒐集樣本資料，進行量化分析，驗證模式中各構面之關係，以求得

一般化推論之結論與建議。本研究流程如圖： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖1-1 研究流程 

 

 

 

研究問題與研究目的 

文獻探討 

研究設計 

問卷訪問 

統計分析與檢定 

結論與建議 
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