
台灣民眾保險觀念與行為調查

委託單位：財團法人保險事業發展中心

受委託單位：世新大學財務金融系
計畫主持人：郭迺鋒、郭敏華、簡仲明

94 年 6 月

摘 要

本研究係保險事業發展中心委託世新大學財務金融學系郭迺鋒副教授與郭敏華副
教授所進行，採問卷調查法，針對全台一般民眾進行大規模的電話訪問，以了解台灣
民眾對保險的認知與行為。訪問方式係採取電話訪問法，委由世新民調中心執行，調
查對象為台灣 18 歲以上民眾，調查期間為 2005 年 1 月 21 日至 1 月 25 日，共計取得
有效樣本數 1,095 位。

本文僅將研究結果與分析摘要如下，完整研究報告將置放於保發中心圖書室，

歡迎有興趣者瀏覽閱讀。

一、投保結構分析
在整體保險結構上，受訪者購買保險的比例高達 86.5％，未買保險者有 13.5

％。在購買險種與考慮因素方面，有超過四分之一的受訪民眾擁有健康險（25.3
％），其次是意外險（24.2％）、壽險（20.3％），接著才是儲蓄險（17.9％）；購
買保險的考慮因素，首重保障功能（32.6﹪），其次為售後服務（21.9﹪），顯見
保險商品的保障功能仍然受到重視。

未投保者主要是認為保費太貴（26.7﹪）或經濟能力不足（19.9﹪）。進一
步分析未投保民眾的人口結構特性，發現男性、低學歷、低收入、年齡在 29 歲
以下或 60 歲以上以及未婚等族群，相對來說比較不會去購買保險。（表 1）

表 1 有無購買保單 VS 基本人口統計變量

類別 有買保險 沒買保險 整體
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男 43.6 49.3 44.3性
別 女 56.4 50.7 55.7

高中以下 48.7 59.0 50.0

專科 21.3 17.4 20.8
學

歷
大學以上 30.0 23.6 29.2

29 歲以下 27.1 30.8 27.6

30~39 歲 24.9 12.3 23.2

40~49 歲 27.1 17.8 25.8

50~59 歲 16.3 16.4 16.3

年

齡

60 歲以上 4.7 22.6 7.1

未婚 31.0 39.7 32.2婚

姻 有偶 68.1 58.2 66.7

沒有收入 23.1 42.7 25.6

30 萬以下 21.0 29.1 22.0

30~50 萬(不含 50 萬) 23.3 12.0 21.9

50~100 萬(不含 100 萬) 23.3 13.7 22.1

收

入
100 萬以上 9.2 2.6 8.4

大台北 28.1 30.1 28.4

大台中 11.7 8.2 11.2

大高雄 12.0 13.0 12.2

居
住
地
點 非都會區 48.1 48.6 48.2

資料來源：本研究整理。

二、需要認知與實際行為差異分析
從對於保險的認知與實際購買行為的分析中發現，認為需要且有保險者佔

82.8％，同時也發現有約 6.5％的人認為保險是需要的，但是卻沒有保險（圖 1），
主要是認為保費太貴和經濟能力不足，其次是不知道如何規劃保單（表 2）。

哪些族群的人比較會有認知與行為上的差異呢？經由交叉分析得知：學歷
在高中以下、年齡在 29 歲以下或 50 歲以上、婚姻狀況為未婚、收入在 30 萬以
下以及居住在非都會區的民眾，比較會發生認知與實際行動產生差異的現象。

這部份認知與行為上的差異正是保險公司可以著力的商機所在，我們可以
思考的是，消費者是否只看到保險的「價格」，而沒有看到保險的「價值」，業
者可以在這塊值得開發的市場中，設計差異化商品，同時強化服務與保險宣導
的功能，讓消費者更清楚保單規劃的精神與方式。

表 2 認為保險是需要的但沒買保險的原因

需要但沒保的
6.5%

不需要但有保的
5.4%

需要且有保
82.8%

不需要且沒保的
5.4%

圖 1、認為保險需要與否與購買與否的次數分配
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類別 人數 百分比

已經有勞、健保 2 3.0

想保，但因健康或年齡因素被拒保 4 6.1

理賠、服務態度不佳 1 1.5

不知道如何規劃保單 6 9.1

保費太貴 18 27.3

經濟能力不足 24 36.4

其他 6 9.1

不知道/無意見 5 7.6

合計 66 100.0

資料來源：本研究整理。

三、實際保費支出與可接受保費支出分析
受訪者每年實際保費支出金額以二萬四千元至五萬元的比重最高，佔 28%

（表 3），由此可知，所得稅的保險費列舉扣除額度規定，對民眾的保費支出金
額有一定程度的影響力。

在保費支出佔所得比例方面，平均實際保費支出佔所得比例為 11.8％，逾
半數的受訪者保費支出佔所得比例在 10％以下。平均可接受的保費支出佔所得
比例為 12.1%，略高於實際支出比例情況，但差異不大。（表 4、表 5）

表 3 實際保費支出

實際保費支出 人數 百分比

二萬四千元以內 144 13.2

二萬四千~五萬元 310 28.3

五萬~十萬元 162 14.8

十萬~二十萬元 102 9.3

二十萬元以上 60 5.5

無保費支出 49 4.5

不知道/其它 268 24.5

合計 1,095 100.0

資料來源：本研究整理。

表 4 實際保費支出佔所得比例 表 5 可接受保費支出佔所得比例

類別 人數 百分比 類別 人數 百分比

10%以下 299 57.6 10%以下 300 56.7

11% ~20% 138 26.6 11% ~20% 150 28.4

21%~40% 82 15.8 21%~40% 79 14.9

合計 519 100.0 合計 529 100.0

附註：沒有保費支出與沒有年收入資料者不
列入計算，另外該保費支出佔年所得比例超
過 0.4 者，因考量其合理性也不列入此處計
算，合計有效樣本 519 筆。資料來源：本研
究整理。

附註：沒有保費支出與沒有年收入資料者不列入
計算，另外該保費支出佔年所得比例，超過 0.4
者，因考量其合理性也不列入計算，合計有效樣
本 529 筆。資料來源：本研究整理。

四、購買保險意願分析：
（一）人生階段因素

本研究發現有第一份工作時會想要購買保險的比例高達 42%（表 6），可
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能原因是經濟上足以負擔保險費用，其次為成家（24%）、求學（13%）、有第
一個小孩（12%），此結果顯示，社會新鮮人、新婚族與新手父母是保險公司
可開發的潛力市場，商品設計也可根據這些族群來設計客製化商品。

表 6 人生階段 vs. 購買意願

類別 人數 百分比

求學 141 13.4

有第一份工作 439 41.7

成家 249 23.7

有第一個小孩 121 11.5

置產 11 1.0

退休 38 3.6

有親人過世 8 0.8

其他 17 1.6

一出生 28 2.7

合計 1,052 100.0

資料來源：本研究整理。

（二）公共意外事件因素
除了人生階段自然衍生的需求外，重大意外事件或是保險業者的行銷策略

也都能引發民眾的投保意願。本研究調查哪些新聞事件會引發購買意願，結
果發現 921 大地震與華航大園空難對於激發投保意願的效果最為明顯，樣本
比重分別達到 32%與 23%，調查當時甫發生未久的南亞海嘯事件，選答的受
訪者占 16%，遠不及前述二項事件，似乎意味著空間的鄰近感是很重要的因
素。

（三）行銷策略因素
在行銷策略上，以終身醫療險停售最能引起受訪者的購買意願，比例高

達 52%（表 7），而明年保單漲價與折扣也分別達到 13%與 12%，顯示民眾對
於價格的敏感性極高。此結果與實務上每當有保險商品即將停售或漲價，即
會造成一波銷售熱潮吻合。此外，值得注意的是，有 9.5﹪的民眾會因為公益
活動而增加購買意願，顯示保險業的社會形象會影響消費者的購買意願。另
一項有趣的發現是，對於目前沒有投保的人，以公益活動與贈品二項行策略
較能引起並投保的意願。

表 7 行銷策略 vs. 購買意願
類別 人數 百分比

終身醫療險停售 454 51.9

明年保單漲價 114 13.0

促銷 68 7.8

公益活動 83 9.5

折扣 108 12.3

贈品 18 2.1

其他 30 3.4

合計 875 100.0

資料來源：本研究整理。
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五、購買管道與保險常識來源分析：
本研究依照一般大眾購買保險的方式將購買管道分為四種類型：一般業務

員型、親朋好友型、新穎被動型、新穎主動型四種類型。結果發現，以一般業
務員型比重最高（59.2﹪），此亦為傳統上較熟為人知的購買管道；其次為透過
親朋好友之間互相介紹（23.8%），第三為近年興起的銷售管道，例如：DM、網
路、電視或自行主動購買等新穎主動型，佔 9.7%；最後為近年金融機構大量推
行的銀行理財專員或電話行銷等新穎被動型，僅佔 7.3%。其中未投保者較傾向
透過親朋好友來購買保險。

在保險常識的來源上，包含業務員、保險公司、報紙、雜誌或保險相關書
籍等舊型資訊來源在比重上近五成，此亦為傳統上較為常見的保險知識來源；
其次為親朋好友來源，佔 36.2%。

六、對業者的信賴度與期待分析：
（一）信賴度

對保險公司持信任態度者，佔 70.4%，不信任者為 23%；另外，對業務員持
信任態度者，佔 63.5%，同時也有 30.5%的受訪者不信任業務員，由上述觀察可
以發現民眾對於保險公司與業務員皆有較高的信任度，但是對保險公司的信任度
（70.4%）高於業務員的信任度（63.5%）。（表 8、表 9）

進一步交叉分析，發現較不信任保險公司者相對而言以男性、50～59 歲、
高中以下、高收入（100 萬以上）、大台北地區為主。而透過新穎主動型（DM、
網路、電視、自行購買）的購買管道投保者，不信任保險公司的比重高於平均值。
另一方面，較不信任業務員者相對而言以男性、29 歲以下、高學歷（大學以上）、
無收入、大台北地區為主，同樣的，不信任業務員者亦較多透過新式的購買管道
投保。

（二）對保險公司的期待
一般大眾認為保險公司有待改進之處，有關理賠的部分（態度不佳、管道不

暢通）就佔了 50.4%，其次是業務人員方面（常更換、專業能力不足、強迫推銷、
誠實與服務態度）佔 25.4%，最後是商品方面（不易了解、保費太高）佔 18.5%。
（圖 2）

（三）對業務員的期待
民眾對業務員的期待中，有 38.5%的人認為要有專業的服務，其次是對客戶

提供及時的服務佔 22.4%，再來是親切的服務態度有 22.2%，而誠實所佔比重亦
達 5.6%，可見民眾相當在意業務員是否誠實。（圖 3）

表 8 一般民眾對保險公司的信任度

類別 人數 有效比例

信任 699 70.4

普通 65 6.5

不信任 229 23.1

合計 993 100.0

資料來源：本研究整理

表 9 一般民眾對業務員的信任度

類別 人數 百分比

信任 614 63.5

普通 58 6.0

不信任 295 30.5

合計 967 100.0

資料來源：本研究整理。
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圖 2 一般大眾認為保險公司需改進之處

圖 3 一般大眾對業務員的期待

七、理賠經驗與滿意度分析：
受訪民眾中有理賠經驗者佔 38.6%，大部分的人雖然有保險但並無實際發生

理賠的經驗（61.4%）。在實際具有理賠經驗者中，大部分的保戶對理賠經驗感
到滿意（79﹪），另有二成的人在理賠的過程中產生不滿意的感受。

（一）理賠滿意度與信賴度交叉分析
交叉分析得知，理賠經驗似乎與信任度並無太大的關係，僅在對業務員的

信任度稍有關係，有買保險的保戶在有理賠經驗者信任業務員的比重相對高於
整體平均。

（二）理賠滿意度與購買管道交叉分析

需要理賠 時，保險
公司態度不佳 (企業

形象 )
33 .5%

理賠申訴的服務管
道不暢通 (企業 形

象 )
16 .9%

公 司財務 透明度不
足 (企業形象 )

3 .2%

保險業 務員常更換
(業務 人員面向 )

3.5%

保險業務員專業 能
力 不足 (業務人員面

向 )
11.0%

保險商品不易瞭解
(商品面向 )

12.8%

其他
2.7%

誠實
3.8%

售後服務與態度
4.8%強迫、太常推銷

2.3%

保險費用太高 (商品
面向 )
5.6%

對客戶提供即
時的服務
22.4%

其他
6.7%

專業的保險服
務

38.5%

提供全方位金
融諮詢
4.7%

親切的服務態
度

22.2%
誠實
5.6%
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有理賠經驗且對理賠感到滿意的保戶，從一般業務員中購買保險的比重相
對稍高於整體平均；另一方面，有理賠經驗且對理賠感到不滿意的保戶從親朋
好友中購買保險的比重相對稍高於整體平均，這跟保戶在投保時聽信親朋好
友，因此而相信該項產品能為自己有所保障，直到發生意外時才覺得與自己的
期待有所差距，而心生不滿。

八、保險 IQ 分析：
（一）說明：

本研究透過結構式問卷，擬訂七個是非題，測試受訪者的保險常識，分析
台灣民眾的保險 IQ，本研究把得分在 90 分以上者，定義為高保險 IQ，把得分
59 分以下者定義為低保險 IQ。

一般大眾的保險 IQ 平均分數為 62.3 分，還算及格，及格人數比率為 66.8%。
整體保險 IQ 分佈情況以 70 分者為最多，佔 19%，然而，保險 IQ 為 0 分者仍
有 11 人，相對的保險 IQ 為 100 者則比保險 IQ 為 0 分者高出 24 人。

（二）保險 IQ 與人口統計變量
高保險 IQ 者，多屬女性、30 至 49 歲，專科學歷、中高收入（年收入 30~100

萬）、居住在大台北或大台中。低保險 IQ 者，多屬男性、50 歲以上，高中以下
學歷、沒有收入、居住在非都會區。

（三）保險 IQ 與行為變量
在購買行為方面，低保險 IQ 的人沒有投保的比率高於整體平均值，且平常

很少花時間收集相關資訊，保險知識多來自於親朋好友，藉由親友介紹買保險
的人也高於平均值。相反地，高 IQ 者多屬有保險者、收集資訊時間每週 2個小
時以上、保險知識來源為保險業務員、保險公司或報章雜誌等舊型資訊來源。

整體而言，低 IQ 的人由於沒有購買保險或者因為年紀較大（60 歲以上）被
拒保，所以，對保險的認知相對較少。再加上性別以男性為主（傳統上購買保
險的主要決策者大部份是女性），並且在保險資訊收集時間和管道相對的較少或
沒管道，對保險的相關概念也較薄弱，也造成對很多面向上不知道/無意見的比
重皆相對較高。而保險 IQ 較高者則與之相反，購買保險的比例較多、女性為主，
收集資訊時間、管道也相對較多，因此，也造成對保險相關概念較正確及瞭解
較多。

（四）對保險公司的意涵
本次調查測試了受訪者對於一些保險常識的孰悉度（保險 IQ），發現有些受

訪者對於一些基本的觀念仍然不清楚，例如：投資型保險可能會虧損、保險費
支出可列為所得稅列舉扣除額等，此點有賴保險業者與相關機構提供教育宣
導，不只是對於消費者的服務，也是增加商機與提升企業形象的重要因素。

九、退休規劃分析：
（一）籌措退休資金方式

民眾對於未來退休規劃以「沒有想過」的比重最高，佔 24.1%；其次為追
求資金安全性高的銀行存款，佔 23.9%；第三為以保險做為未來退休規劃的屏
障，佔 18.9%；第四為利用風險性較高的投資（股票、共同基金）來當作退休
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資金的來源。令人擔憂的是，有三成二的民眾（沒有想過、不知道/無意見）對
未來退休生活尚無任何規劃（圖 4）。

（二）退休後支出金額
整體而言，一般大眾退休後每人所需月平均金額為 21,278 元，以兩萬元所

佔的比重最高，佔五成以上；其次為二萬至三萬五千元，佔 27.1%，第三為三
萬五千元至五萬元者，佔 6.9%，五萬元以上者，僅 5.4%；更有 4%的人對未來
退休後所需的金額表示不知道，可見其對未來退休後生活所需金額沒有概念，
此類族群值得相關單位及業者加強其退休規劃觀念。

（三）退休規劃與保險
不以保險方式來規劃退休生活者，表達認為保費太貴的人數最多，佔

18.7%，其次認為自身經濟狀況不允許，佔 17%；認為不需要以保險來規劃者
佔 14.5%；值的注意的是，有 12.1%的人不曉得保險可以用來做為退休規劃，
另外，有 11.2%的人沒有想過以保險來當作未來退休規劃。由上可知，屬於所
得面向（保費太貴、經濟因素）佔 35.7%。而不清楚者（不曉得保險可以用來
做退休規劃、沒想過者）佔 23.3%，值得保險相關單位、機構加強推廣或強化
保險相關知識，使其認識保險而為退休生活作更完整的規劃。

十、結論
金融商品日新月異，加上金控法實施後新興行銷通路興起，已使得民眾對於保

險商品的認知與購買行為產生了或多或少的改變。然而，從本研究的調查結果分析，

發現民眾仍然相當重視保險保障的功能，傳統一對一的行銷模式仍然比新興的銀行

通路受到消費者的青睞，雖然民眾對於保險公司與業務員抱持約七成的信任度，然

而透過本研究，也看到了消費者對於保險公司與業務員的期待。儘管目前平均每人

已經擁有 1.6 張壽險保單，仍然有一些需求沒有獲得滿足，因此，保險公司在開發

新客戶或進行再次銷售時，有必要了解消費者的思維模式和習慣，本研究無論對於

銀行或保險公司、理財專員或業務員，都有許多經營面與行銷策略面的啟發。

勞保或公保
3.7%

由子女支出
0.4%

由雇主提撥的
退休金
4.8%

銀行存款
23.9%

投資（股票或
共同基金）

12.7%

保險
18.9%

其他
3.5%

不知道/無意見
8.0%

沒有想過
24.1%

圖 4、未來退休規劃資金籌措方式
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