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財產保險業外派人員職能重要性與表現度分析 

研究生：陳泳霈 

指導教授：李隆盛 

摘要 

 

全球化及國際化快速發展，許多企業紛移向國外市場開拓經濟，因

應海外市場拓展，但對於母公司外派至海外要找到合適的外派人員為公

司開拓市場實是件不容易。本研究目的在了解財產保險業外派人員的角

色與職責、應具備職能及職能缺口。本研究依文獻探討及專家審查法，

借重美國勞工部就業訓練局(ETA)推動的職能積木模式，建立財產保險

業外派人員職能重要性與表現度問卷，並以標的產業中近兩年市占率第

一及規模最大之個案公司的 118 名外派人員為調查對象，採線上問卷調

查法。回收問卷資料經分析各項應備職能之重要性及表現性，找出目前

職能缺口，結果發現「自信心」、「解決問題」、「會談協商」和「利益談

判」4 項職能缺口，需積極投入改善，以提升員工和部門績效。研究結

果可供財產保險業未來在招募、訓練、考核外派人員與規劃其職涯發展

時之參考。 

關鍵詞：財產保險業、外派人員、職能
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An Importance and Performance Analysis of the 

Expatriate’s Competency in the Property Insurance 

Industry 

Author：Yung-Pei Chen 

Adviser：Lung-Sheng Lee 

ABSTRACT 

With the rapid development of globalization and 

internationalization, many companies have moved to open up their 

economies to foreign markets. In response to the expansion of 

overseas markets, the parent company is not easy to find suitable 

expatriates to open up foreign markets for itself. The purpose of this 

study was to understand the roles, responsibilities, competencies and 

competency gaps of expatriates in the property insurance industry. 

Based on a literature review and an expert review, this study 

employed the competency building block model promoted by the 

Employment Training Authority (ETA), U.S. Department of Labor to 

establish the competency importance and performance of the property 

insurance industry expatriates. A case company in the target industry, 

which has the largest market share in recent two years, was selected. 

The 118 expatriates of the case company were surveyed with online 

questionnaire. The statistical data of the questionnaires were used to 

analyze the importance and performance of each of the competencies. 

Consequently, the following competency gaps required active 

improvement to help employees and their departments increase their 

performance are found: self-confidence, problem solving , 

conversation negotiation and interests negotiation. The study results 

can serve as a reference for the future development of the property 

insurance industry in recruiting, training and evaluating expatriates 

and planning their career development. 

Keywords: property insurance, expatriates, competency 
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第一章 緒論 

本研究旨針對外派人才之職能及職能落差進行研究，藉此作為未來

人才招募及訓練之參考。本章共分成四節，依序說明本研究之研究背景

與動機、研究目的與待答問題、研究範圍與限制、名詞解釋等。 

第一節 研究背景與動機 

一、 台灣保險市場飽和，需積極開拓海外市場，外派人才亟待養成。 

由於全球化及國際化快速發展，且台灣保險滲透度為全球之冠，市

場擴張有限，2017 年根據保發中心統計，台灣保險滲透度即保險費收入

總額對台灣國內生產毛額（GDP）的比率為 20.5％，世界排名第 1，且

國人每人平均保費支出即為保險密度居世界第 6 名。再看每人的保險費

平均 15 萬 1,750 元，更是亞洲地區第 2 名，僅次於香港。從這些數據可

以發現我國保險業發展已成熟，國內市場擴張空間有限已趨於飽和，未

來保險業有必要積極開發海外市場。台灣產、壽險目前海外據點約 30

個，銀行則有 481 個、證券約 300 個，台灣保險業涉足海外相對較慢，

建議應推動保險業國際擴張，搶占海外市場。 

當全世界的經濟體系處於沒有時差的互通中，企業在母國獲利已達

某些程度後，為獲取更高產品利潤及市占率，皆紛紛海外設置分公司；

或是於成本及區域性考量時，不得不將部分資源移至其他國家以降低成

本提高獲利。其實約在 1970 年代，許多西方國家的企業已紛紛移向國
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外的市場開拓發展經濟，帶起了這樣的風潮，因此對能夠從事跨國企業

管理的有能力的工作者，需求逐漸增加(Bania & Zeira,1987 ; Hodgetts & 

Luthans, 1993 ; Bjorkman & Schaap, 1994)。從而言之，我們可以得知跨

國企業不論在現今或是未來都是不可或缺的趨勢，但相對的會衍生出人

才的問題。 

二、 外派人員角色極為重要但養成不易，其職能有待釐清。 

因應海外市場拓展多數使用當地人才及實施在地化雖為首要問

題，但對於母公司外派至海外，剛面臨進入新市場的企業或是高階主管

而言，選者母公司具有專業能力或管理能力之員工，其熟悉母公司之企

業文化及組織結構發展，能夠確保母公司所執行之策略能符合當地需求

（Aycan, 1997）。不過外派人員的需求從 1965 年至 1978 年間就有許多

研究顯示出，在歐美跨國企業外派人員失敗率約在 25%~40%之間，部

分研究更顯示出了外派的失敗率高達 70%（Arvey, Bhagat, & Salas, 

1991；Bennett & Desatnick, 1978；Naumann, 1993；Tung, 1982），所以其

實要找到合適的外派人員為公司開拓市場實是件不容易的事。麥肯錫公

司曾經針對外派至中國的 59 位高階經理人進行調查，結果發現這些經

理人們認為外派人員最重要的是第一有樂觀的特質，要能夠相信所有面

臨到的挑戰一定有方法能夠克服；第二是需要有強烈的成就動機，去追

求成功的熱情；第三要富有強大的適應能力，隨時在不確定的狀況及環
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境下變動下，做出適當的決策。 

而專業能力是需要支持決策的基本條件，專業職能的概念也廣泛運

用於人力資源管理實務上（Boyatzis, 1982; Spencer & Spencer, 1993）。越

來越多跨國企業也發展建立職能模型來評量員工或是管理者否具備成

功關鍵的職能，並且有計畫性的培育，可見外派人員的素質能力對企業

影響的重要性，而外派人員相關職能及績效表現更是影響跨國企業投資

事業成功的關鍵因素及經營成敗。因此，釐清外派人員角色及其職責以

及職能更顯重要。 

三、 分析外派人才職能落差，可裨益後續人才招募與訓練。 

近年全球市場環境動盪，使企業組織所面臨的競爭及挑戰更加嚴

峻，業者為了追求成長，企業的國際化已是必然的趨勢。在企業國際化

的過程中，人的管理是最為棘手的問題，亦是影響企業海外經營成敗與

否的關鍵，因此國際人才的遴選跟培育成為企業在拓展市場時的重要議

題之一。為此，本研究擬選定目前台灣財產保險產業市場第一之財產保

險公司，了解該公司在外派人員招募上所面臨的困難：當該公司海外據

點主管所提出之外派人才需求時，組織根據需求遴選出適合人選，卻因

獲選人員意願不高而造成外派任務失敗；而遴選出外派動機與意願皆高

的人選時，卻因適應力不足導致外派期程大幅縮短而選擇回任，上述之

問題造成組織內部成本增加，而短時間內就、回任之狀況亦會影響其他
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有外派意願人員之動機，導致目前外派任務執行不如預期，於此，本研

究將運用「美國勞工部職業與訓練局」(ETA)於 2006 年 5 月為解決高成

長產業遇到的問題所研究並發展為全國性跨產業之職能模式，並利用其

職能模式分析出各階工作人員所需之各種才能，發展出積木職能模型架

構，以期能創造更多新的工作機會或是帶動其他產險公司的成功，使勞

工們能夠順應時代的變遷具備各項產業所需的技能(黃春長、陳世昌，

2008)。美國訓練發展協會專員 McLagan (1980) 也認為職能模型主要是

用來描述在員工執行某一特定工作時所需具備的關鍵才能，故可將之視

為一種決策的工具。 

本研究基於上述的背景與動機，先就個案公司外派人員之現況了解

財產保險業外派人員角色及職責，並進一步整理出應備之職能，接著運

用 IPA 分析出其各項應備職能之重要性及表現性，找出目前職能缺口，

減少其職能落差，有助於財產保險業作為未來在招募、訓練、考核外派

人員與規劃其職涯發展時之參考。 
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第二節 研究目的與待答問題 

一、 研究目的 

本研究是基於上述研究背景及動機，主要研究目的及欲回答之問題

分別如下： 

(一) 了解財產保險業外派人員的角色與職責。 

(二) 了解財產保險業外派人員應具備職能。 

(三) 了解財產保險業外派人員職能缺口。 

二、 待答問題 

根據上述研究目的，本研究待答問題如下： 

(一) 財產保險業外派人員的角色與職責為何？ 

1.1 外派人員的角色為何？ 

1.2 外派人員的職責為何？ 

(二) 財產保險業外派人員應具備的職能為何？ 

2.1 外派人員應具備基礎職能--個人效能為何? 

2.2 外派人員應具備基礎職能--學術職能為何? 

2.3 外派人員應具備基礎職能--職場職能為何? 

2.4 外派人員應具備職業相關職能--職業專門知識領域為何？ 

2.5 外派人員應具備職業相關職能--職業專門技術技能為何？ 

2.6 外派人員應具備職業相關職能--職業專門要求技能為何？ 
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2.7 外派人員應具備職業相關職能--管理職能為何？ 

(三) 財產保險業外派人員職能缺口為何？ 

3.1 外派人員各項職能的重要性為何？ 

3.2 外派人員各項職能的表現度為何？ 

3.3 外派人員各項職能的重要性和表現度差距為何？ 
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第三節 研究範圍與限制 

由於各變項涵蓋範圍較為廣泛，本研究依研究目的界定各變項範圍

如下： 

一、 研究範圍 

(一) 外派人員 

本研究財產保險業或稱為產物保險業之外派人員，選擇成立歷史悠

久也是台灣產物保險市場第一的產物保險公司為範圍之外派經理人為

對象，涵蓋現行實際外派經理人或是曾經外派過的經理人，統稱為外派

人員。 

(二) 職能 

本研究依角色變項及職能變項並借重美國勞動部就業與訓練局

(ETA)所推動的職能積木模型，將財產保險業外派人員之職能分為兩大

區域與七個層次（1）基礎職能：包含個人效能職能、學術職能、職場

職能。（2）職業相關職能：包含職業特定知識、職業特定技術、職業特

定資格及管理職能。 

二、 研究限制 

本研究所探討之財產保險業外派人員，由於本產業之海外市場尚屬

開發階段，目前外派人員多以經理人為主，以致研究對象針對實際外派

或曾經外派之人員，僅進行自我評估問卷調查而未採用 360 度回饋調

查，由填答者單面向自評，可能有客觀性的限制。 
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第四節 名詞解釋 

本研究為能界定其所使用之名詞意義，盡可能避免混淆性的可

能，茲將重要名詞界定如下： 

一、 財產保險業 

財產保險又可以稱之為產物保險，係指以各類財產或是責任為

保險項目的保險。這是一種社會化的經濟補償制度，主要的目的是

為了補償投保人或者是被保險人的經濟損失。本研究係以金融監督

管理委員會保險局保險業公開資訊公開內容，2017 年度產險業業務

概況中所列名錄之產物保險業廠商，總數共 20 家為範圍，本研究僅

選取其中一家。 

二、 財產保險業外派人員 

財產保險業之外派人員係指財產保險業或產物保險業跨國組織

將母公司員工從某一國家的營運單位調派至另一國家的營運單位，

但是員工的薪資結構仍留在原國家的單位中，即稱之為外派人員。

一般而言，跨國組織欲在原國家以外的地方建立據點，需指派國內

相關人才或管理者至他國，而其主要的任務就是要達成原組織即為

母公司的目標要求。本研究之外派人員，係指財產保險業近 2 年市

場占有率第一名之產物保險公司中曾經外派或現正外派中，稱之為

財產保險業外派人員。 
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三、 財產保險業外派人員職能 

財產保險業外派人員職能是指為了讓財產保險業外派員工能夠

更有效率的完成工作項目，而將其為完成工作所需具備的工作任

務、活動、行為指標、工作產出、以及應具備的知識、技能、能力/

態度和個人特質等內涵，加以詳細的將具體行為描述出來，作為判

斷員工未來發展的依據。本研究採用美國勞動部就業與訓練局(ETA)

所推動的職能積木模型，將財產保險業外派人員之職能分為兩大區

域與七個層次：（1）基礎職能：包含個人效能職能、學術職能、職

場職能。（2）職業相關職能：包含職業特定知識、職業特定技術、

職業特定資格及管理職能。 
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第二章 文獻探討 

本章根據本研究之目的及待答問題，分為下列三節探討如下：（1）

財產保險業外派人員之角色與職責；（2）財產保險業外派人員之職能；

（3）財產保險業外派人員之職能缺口。內容呈現依序如下： 

第一節 財產保險業外派人員的角色與職責 

一、 財產保險業公司組織結構 

保險業之發展與整體經濟環境的關係極為密切，例如：政府政

策、人口結構、消費者需求及科技發展等，均會影響保險業之經營策

略及發展。由於政府推動金融自由化與國際化政策，保險公司家數大

幅增加，且自 2002 年起政府實施費率自由化，過去任意汽車保險、商

業火險、住宅火險等規章費率改由各家產險業者自行釐定，業者為了

取得業務競相殺價競爭，使費率全面下滑，導致整體市場的簽單保費

收入縮減。除了汽車保險市場競爭激烈之外，因受到國內外經濟金融

情勢變化的影響，加上政府於 2016 年推動「新南向」政策，使其他商

業保險如火險、運輸險等，因多數產業外移，導致保險標的成長受到

限制。 

此外，近年氣候變遷及社會環境改變，全球巨災事件頻傳，使產

險公司所面臨的巨災風險提高，促使國際再保險市場緊縮承保及費率

攀升，造成再保成本增加，間接影響產險業之經營。基於國內產險市

場規模小、市場趨於飽和、產業外移等因素，造成經營環境日趨嚴

峻，產險業者獲利不易，成長幅度有限，業者為了追求成長，將拓展

海外市場列為解決方案之一，陸續在中國大陸、東南亞等國家設立營

業據點，拓展版圖。因此在各家企業積極競逐海外市場下，外派人才
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之培育及選才成為企業必然面對的課題。 

本研究選定之個案公司是創立於 1961 年，創立初期以較為大眾所

需的保險，如：火災、海上、汽車為主要營業項目，陸續推陳出新各項

新興種類的保險商品，如：公共意外責任險、員工誠實保證保險、營

造綜合險等，而經過不斷地檢討改進，以誠信為主旨，精心經營，個

案公司每年呈現穩定成長。而於 2001 年個案公司以營業讓與方式轉換

成立了金融控股公司並正式掛牌上市。透過金控組織運作方式，與集

團間的關係企業商品整合及通路整合，在銷售上發揮廣大的綜效，而

各項業務亦持續領先同業。目前個案公司服務據點遍布台灣各縣市，組

織成高效率的服務網絡。此外，也為了提供台商在海外投資的相關保

險諮詢服務，優先於東南亞地區及大中華地區成立辦事處；近年來佈

局海外市場有成：並拓展到越南子公司，總公司於胡志明市開業，也陸

續成立了河內、帄陽、同奈等分公司，服務據點已遍及越南各地；而

大陸子公司也於 2010 年正式開業，積極深耕海西地區及重慶省份，並

佈局東北遼寧及大連，現於中國大陸已設有 61 個服務據點。加上後來

成立的泰國及菲律賓保險經紀人公司，以及北京、馬來西亞代表處，

印尼辦事處等，版圖已遍佈亞洲。個案公司持續不斷擴展海外經營，

與時並進，以國際的視野，在地化的經營，將專業保障及服務無限延

伸，為企業及個人提供完善專業的海外保險服務。 

為全面提升服務品質，擴大服務範疇；以追求客戶滿意為最大目

標，對個人及家庭客戶，透過綿密的服務據點與迅速的專業現場理賠

人員，給予即時到位的協助；對企業客戶提供專業的損害防阻服務與

風險管理解決方案，並引進國際災後復原技術，協助客戶更快速地從

災害中復原，減少營運中斷與財產的損失，讓技術服務從事前延伸到

災後，整體企業客戶服務方案變得更加完整，由個案公司可見財產保

 



13 
 

險業公司主要組成分為： 

(一) 營業單位的設置 

由於產物保險公司所提供的乃是一種無形的商品服務，而此無形的

商品又隠含一種低參與商品的特性，常要大量行銷人員的招攪解說，以

刺激消蕡者的購買欲望；也就是說，係險行銷人員雖不能劍造保險的需

求，卻可經由其對商品的熟識，了解客戶需求找出現有可滿足相關需求

之商品表單，而這些是財產保險業公司營運上重要的營業單位工作內容 

(二) 不同領域的專業部門 

在財產保險公司經營的領域中，除了營業單位人員應該不同險種的

長外，各種不同職務的人員也有不同的專業範韋，包括核保、理賠、風

險管理、再保險及精算部門，此部門係為商品開發設計、企業承保、費

率核算、客戶理賠服務相關；另還包含一般企業均備之會計、稽核、人

力資源、資訊、財務等內容。 

(三) 不同領域及營業部門間的相互關係 

財產保險公司的組織各部門間的職務些有相關聯，彼此間相互支援

與溝通，達到公司良好的效率及高品質服務，創造公司的營運績效。而

營業人員比核保人員更直接地與客戶接觸，因此需透過營業人員提供客

戶更多的資料給核保人員做風險評估；理賠部門則是以高品質及有效率

的服務，贏得客戶的信賴為營業人員留任客戶，也藉此創造好口碑招攬

新客戶，而且理賠人員在賠案處理過程中，更能得知客戶所需求的損失

控制是什麼，也能透過損失的接觸了解各行各業的風險損失頻率及幅度

為何，進而提供核保人員參考。 

二、 財產保險業人員工作角色及職務 

財產保險公司主要組成人員為核保人員、理賠人員及營業人員，
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其工作角色及職務內容說明如下： 

(一) 核保人員 

核保是保險公司針對要保人的保險申請進行評估及分類其危險等

級的過程，依據其危險等級予以受理或拒絕，若經評估為可接受之風

險，則進一步向要保人收取保險費。凌氤寶、陳森松和康裕(2003)認為

核保較完整的定義為「核保是一種危險鑑定及評估、選擇、定價及決定

對危險的承保條件與範圍的過程」。 

因此核保人員是依據公司的核保政策與核保準則，對保險對象進行

評估與分類，以保留優良的保險業務並淘汰不良的保險業務，同時防止

道德危險與逆選擇之發生，並使整體風險能維持在公司所預期的安全範

圍之內。 

(二) 理賠人員 

保險商品承保後，被保險人繳付完保險費，取得保險保障，當事故

發生時，保險公司提供公平、迅速、公正理賠處理。優質的理賠服務是

被保險人在續保的考量因素之一，也是保險公司營運成功的表徵，然後

理賠過於嚴苛或寬鬆，皆會影響保險公司的營運績效，過於嚴苛，則會

影響保險人的名聲與商譽；反之，浮濫的理賠，可能會導致逆選擇與道

德危險，造成保險人經營不善，可見理賠人員如何在這中間衡量極為重

要。 

由於財產保險商品種類繁多，投保金額不等於理賠金額，需要看實

際損失金額及肇事任而定，投保金額僅是最大理賠義務之參考，往往與

客戶認知有極大差距，故理賠人員需具備專業知識及法律概念的相關知

識，才不會造成無謂糾紛，而蘇文斌、林宏誠和陳明國(2007)認為理賠

是保險人處理保險給付的具體展現，不僅是履行保險契約責任更可以透

過理賠處理示核保的績效，提供保險人及被保險人規劃損害防阻計畫時
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參考。因此，理賠人員的角色可謂重要，除了對商品本身要相當了解及

熟悉外，也須對各行各業的特性及經營有所涉獵。 

(三) 營業人員 

保險市場競爭激烈，行銷方式日新月異，而銷售財產保險或產物保

險商品為主要業務的人即為財產保險營業人員，胡宜仁(2002)認為保險

業務員是為提供客戶(即要保人)需要之保險相關資訊和風險管理服務、

並提供適當保險計畫予客戶參考，執行要保相關服務、發揮教育功能、

促使保險制度的功能能夠完善發展。由於保險是一種非有形的商品(鍾燕

宜，2002)，且不是民生必需品，也就是說人們即使知道有這項商品但並

不會主動購買(Kotler, 2003)，因此將需要營業人員主動尋找客戶銷售，

以創造客戶潛在的需求，所以對保險公司而言營業人員是銷售績效非常

重要的來源。 

三、 財產保險業外派人員角色及職務 

現今在國際化市場的環境趨勢下，企業組織的營運漸漸開始走向

跨國界經營，也正因如此，組織在轉換國際化的當下需面對的是選擇

適當且有能力的員工，至海外分據點進行業務開發及組織管理的任

務，這樣的員工相較國內經理人之下，增加的外派花費雖為昂貴，但外

派人員對國際企業而言，是必要且重要的投資，其角色不僅是將協助

母公司監督控管海外分據點的營運情況，最重要的是需將母公司之經

營理念傳達及完成母公司所設定的目標。此外，組織在考量增加外派

人員的數量，也可說是為了讓母公司能成功進入新市場，需要外派人員

前往開拓，或是藉由外派的經驗讓員工培養國際性的管理能力(Ingemar, 

1994)。 

財產保險業外派人員的角色與職務依外派任務類型大概分為下列

四種： 
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(一) 外派工作的技術：子公司因需要母公司的技術支援，而需求外

派人員，此類型之技術外派者，在海外工作項目大部分與在母

公司執行之任務相似，這些外派人員不會和海外子公司的員工

有密切的互動，職責很明確的是前往教導海外員工或是運用本

身技術能力協助海外子公司，但就大部分的情況下看來，子公

司所使用的技術經常會與母公司有所差異(Caligiuri & Lazarova, 

2001)。 

(二) 外派海外工作具高潛力與高發展性：如果說外派人員目的是為

了發展優秀人員的職涯、精進其工作能力，這類型的外派工作

就是在母公司策略性人才發展計畫性下所進行的，希望被外派

的員工能夠從外派任務中培養出具全球性管理能力，主要是為

規劃員工的個人發展。 

(三) 外派工作具策略或主管性：策略性外派工作通常是因為母公司

欲發展未來的接班人也是一般而言的高階管理者，這些都是組

織在培養接班人計畫中的其中一部分，針對這類型的外派工作

主要是能培養出全球性技能和國際觀，不僅是為員工個人發

展，更需配合母公司的人力資源規劃需求。 

(四) 外派工作具關鍵性與功能性：主要是要填補子公司技術或是管

理職缺，與上述的技術性外派屬性很雷同，唯一不同是為了成
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功完成外派任務，此類外派人員需要能與海外子公司的員工互

動密集，融入當地文化及環境。而此類的外派人員也需在外派

任務中被期待能發展出未預期的新技能或是改善子公司目前不

足之現況。 

由上述文獻不難看出，外派人員對母公司是具重要性的存在，且足

以影響母公司在海外發展及績效的關鍵因素，故其角色及職責將會因所

外派之職務而有所不同。 
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第二節 財產保險業外派人員應具備職能 

一、 職能的定義 

職能源自哈佛大學教授 David McClelland 於 1973 年所提出的

“Testing for Competency Rather Than for Intelligence”「測量職能而非測

量智能」論文，針對當時傳統高等教育和企業在甄選員工時普遍使用智

力測驗成績的高低來評鑑學生或應徵者能力的作法提出質疑，

McClelland 也指出決定工作或學習績效好壞的因素智力並不是唯一，而

是卓越績效者實際影響績效的能力，即為個人深層的動機與性格，並從

中提出與卓越績效相關的心理或行為特質，例如個人態度、認知與人格

特質；Spencer (1973)也發現傳統的性向測驗、專業知識等在學成績與學

習經歷，無法預測個人在工作或生活上的成功及表現，與 McCelland 同

樣提出”Competence” 的觀點，將個人的能力及成就連結。ＭcCelland 在

發表其研究後並在 McBer 顧問公司發展出才能評鑑法(Job Competence 

Assessment, JCA)，有別於傳統的工作分析方法，此評估法專注於試圖從

擁有高績效工作者身上找出導致卓越績效的關鍵能力因素。這些關鍵能

力包括外顯可見的，以及內在隱藏的，也就是 KSAOs (Knowledge, Skill, 

Ability, Others)。 

Spencer 和 Spencer（1993）認為職能(competency)指的是一個人所

具有潛在的基本特質，這些潛在特質在人格中屬於深層且不易改變的，
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即使在不同的工作或職務，這些特質都可以被用來預測未來績效與行為

表現，讓人在工作上有較卓越的表現。由此可知，職能即是 KSAOs，

這種能力可以延伸到個人在生活上或工作上各種不同情況，而且可以一

直停留在個人身上很久的時間。 

1982 年凱斯西儲大學(Case Western Reserve University)教授 Richard 

Boyatzis 首次提出職能(competence)的概念在於其著作“The Competent 

Manager：A Model for Effective Performance”中，並定義職能為會導致

與影響個人在工作上表現更好、更有效率的工作績效及成果的基本關鍵

特質，統稱為「職能」。近年來國內外學者對於職能的相關研究，作出

許多不同的定義，其詳細定義彙整如表 2-1 所示 
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表 2- 1 職能定義 

作者(年) 定義 

ＭcCelland (1973) 職能指可讓個人在生成工作卓越表現的某些基

本特性，可用來預測工作績效，不因外在環境

而受影響。 

ＭcLagan (1980) 職能是在有效率工作之下潛藏的專業知識以及

個人特質。 

Boyatzis (1982) 職能是個人所具備的基本特質，透過具備的基

本特質能夠在工作上表現出更有效率以及卓越

的績效。 

Spencer & Spencer 

(1993) 

職能是個人潛在之基本特質，這些特質不僅與

所從事的職務有關，更可以此了解員工的實際

及預期反應，也能夠影響個人行為表現與績

效。其中包含特質、動機、知識、技能、自我

概念五種型態。 

Byham & Moyer 

(1996) 

職能是指一切與工作成敗有關的行為、動機及

知識的總稱；而這些行為、動機及知識是可以

被分類的，因此將職能區分為：行為職能、知

識與技能職能、以及動機職能等三類。 
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表 2-1 職能定義(續) 

作者(年代) 定義 

Cantano (1998) 職能是潛藏的成功與有效率的工作績效的能

力、知識、技能和其他特質。 

Parry (1998) 職能為隱藏於成功與有效工作績效的知識、技

巧與態度等特性。此隱藏的特性是可以觀察與

衡量以區分一般績效與卓越績效者，此特性也

可以透過訓練與發展加以改善。 

Hellrigel, Jackson, & 

Slocum (2001) 

職能是意指一些知識、技術、態度和行為的組

合，有助於提升個人的工作績效，進而帶動企

業的經濟影響與競爭力。 

賴春金和李隆盛

(2011) 

職能既是在某一職業或產業中為成功執行重要

的工作角色、功能所需的知識、技能和才能(其

組合有時被稱為屬性/attribute, knowledge, skills 

and abilities, KSA)。 

林燦螢 (2013) 職能是指在各種職位或職務所需的能力。包

括：職位所需的基本職能(basic competencies)與

能產生高績效的差異化職能(differentiation 

competencies)。 
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根據上述定義，本研究將「職能」歸納以下五點特徵： 

(一) 可預測工作績效。 

(二) 可幫助分辨一般績效和卓越績效的差異。 

(三) 可分為以個人或是工作目的職能，個人職能是透過工作職能所

展現。 

(四) 是一種個人原本就存在的特質，內容包含動機、特質、知識、

自我概念、技能。 

(五) 可透過訓練及發展加以改善與增強。 

二、 職能之內涵 

(一) Spencer 和 Spencer (1993)根據 Freud「冰山模型」 (iceberg 

model)，對職能的特質提出了「冰山模型理論」，其中包含五種

基本特質：動機(motives)、特質(traits)、知識(knowledge)、自我

概念(self-concept)、技能(skills)等。如下圖 2-1 顯示。 

(二) 動機 (Motives)：指一個人對某一種事物希望得到或達成，而付

出行動的概念。 

(三) 特質 (Traits)：指個人特有的人格及對情境、資訊的習慣性反應。 

(四) 知識 (Knowledge)：指個人在工作或學術特定領域之專業知識。 

(五) 自我概念 (Self-concept)：指個人態度、價值觀或自我評價。 

(六) 技能 (Skill)：指執行特定任務的技能、專業技巧等。 
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圖 2- 1 Spencer 和 Spencer 的冰山模型 

資料來源：Spencer & Spencer (1993) 

 

這五項特質可被區分為看得見及看不見上下兩個部分。上層看得見

是經由後天學習而形成的，包括「知識」、「技能」且屬於較容易被外界

所觀察的部分；下層看不見的「自我概念」、「特質」、「動機」，具有較

隱密及深層的特性，屬於較不易被探索與改變的部份。 

職能的類型對於不同的職能類型涵蓋不同的能力指標，進而影響職

位的功能運作。ㄧ般來說，核心職能為公司每個員工都應該擁有的基礎

職能，管理職能則用於管理階層，專業職能是用於專業人員，一般職能

則與行政工作有關。不過，一個職位也可能具備多種職能類型。職能類

型有下列的分類方式： 

 

 

知識 

技能 

自我概念 

特質(能力、性格) 

動機 

可被理解 

潛藏不見 
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(一) 核心職能 (Core Competency) 

依組織願景、目標與策略以及核心價值等發展出的核心競爭力，能

夠應用到所有的職位、功能和層級，而非特定的工作，是組織成員所共

有的特質。例如：創造價值、分析思考、顧客/成果導向、組織承諾、團

隊合作等。 

(二) 管理職能 (Managerial Competency) 

為在達成管理的過程中的行為內容的涵蓋，能夠有效扮演管理者在

工作職務上所需具備的知識(knowledge)、技能(skill)、態度(attitude)及人

格特質(traits)；區分管理職能有助管理者去執行實現管理活動達成工作

績效目的。 

(三) 專業職能 (Professional Competency) 

依各工作內容設計及需求而定，每個工作所需具備的專業知能可具

體反映員工的知識、技能、態度與特質，用來創造工作績效與表現（鄭

晉昌、林俊宏、黃猷悌，2006）。 

(四) 一般職能 (General Competency) 

依據工作性質的不同而應具備其所需之特定一般或基礎能力，這方

面的能力指標多以庶務性工作如：閱讀、書寫、電腦操作等知識、技術

與能力為主。 

根據 Caligiuri 和 Di Santo(2001)指出了外派人員所需的三種核心職

能為能力、知識和人格特質。研究指出能力與知識可以被訓練，但是人

格特質是與生俱來不容易被改變或仿效，在能力的部分也有學者提出

成功外派應且備的相關能力：工作層面上外派工作人員心理層面與當

地任務的舒適程度(Black & Stephens, 1989)、個人能力對於潛在壓力處

理的情形意指壓力容忍度(Mendenhall & Oddou, 1985)；整體層面上外
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國文化模式與平常生活起居(Black & Stephens, 1989)、外派人員與當地

不同群體能有效率的產生互動並與母國建立密切的關係意指關係能力

(Tung, 1981)；互動層面即尊敬當地層民或員工的互動情形(Black & 

Stephens, 1989)、外派人員可以與陌生人開始一段有意義的對話，並且

有效處理之間的誤解意指溝通技巧(Holopainen & Bjorkman, 2005)。從

上述能力中，可歸納成心理、社會及語言三大面向解釋。而 David 

Harrison 和 Margaret Shaffer (2005)也認為外派人員的心理適應與工作

績效有正向關連，所以在人力資源的配置與特定工作完成度也有相

關。 

而有關外派人員之專業職能，許多學者所提的分類方法略不同，依

據文獻大概可歸納出表 2-2： 
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表 2- 2 外派人員專業職能表 

作者(年) 研究對象 專業職能組成內涵 

Oddou (1991) 外派人員 壓力管理、社交/適應能力、開放的心胸、

自我信心以及家庭支持。 

Adler & 

Bartholomew 

(1992) 

中階海外

經理人 

全球視野、多元文化的地方回應、與差異

文化同事一同學習、跨文化的適應能力、

跨文化的互動能力、能和派駐地同事共同

合作以及國外經驗。 

顧鳳姿(1993) 海外經理

人員 

生活適應：如天氣、飲食、交通、醫療、

休閒生活等。工作適應：如工作內容、同

事間關係、社交活動、資訊溝通等。文化

適應：如禁忌、習俗、價值觀與生活態度

等。 

Hullinger (1995) 外派人員 個人因性影響適應之原因：期望、先前外

派經驗、動機、語文能力、處理不同文化

與相同文化的人際關係、訓練與準備、外

派人員的個性(如彈性、包容力、獨立性、

冒險性、好奇心和耐性)等。 

簡詩怡(2000) 跨國企業

外派人員 

根據不同外派任務需求訂定，較重要的內

涵能力為：專業、語文能力、人格特質、

人際關係、溝通協調能力、適應能力。 

藍雅馨(2002) 外派人員 克服心理壓力的能力、溝通能力、建立關

係能力、跨文化覺察能力、文化同理心、

海外適應能力、工作生活及互動適應。 
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表格 2-2 外派人員專業職能表(續) 

作者(年) 研究對象 專業職能組成內涵 

李美芬(2003) 外派人員 國際營運領導力：管理能力、領導能力。

海外專業知識技能：專業知識技能、語言

能力。資訊科技能力。跨文化調適：跨文

化適應能力、跨文化理解能力、跨文化轉

換能力。跨國關係建立：人際溝通技巧、

協調衝突能力、團隊合作能力。外派個人

特質：彈性、情緒穩定性、開放外向性。 

盧薇如(2004) 國際經理

人 

跨國整合能力：整合跨國企業內部資源、

能有效傳達並建立母公司之文化。人格特

質：強烈的企圖心及使命感、品德操守。

地方回應：能有效因應地主國市場及客戶

需求。人際關係：溝通能力、和國際團隊

共事能力。個人背景：企業專業知識。 

McCall & 

Hollenbeck (2004) 

全球型專

業經理人 

開放的心胸、富有彈性的思考與戰略能

力、文化好奇心及文化敏感度、具備處理

複雜事務的能力、富於機智、樂觀進取且

精力充沛、誠信與正直、穩固的個人生

活、具有附加價值的技術與商業技能。 

Ali & Saeed 

(2009) 

國際經理

人 

聚焦顧客、團隊建立、管理能力、學習導

向、對抗壓力、訓練與發展、自信心、說

服力、分析能力、控制能力、責任承擔、

溝通能力、目標實現能力。 
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總合上述，本研究之專業職能內涵，應包括個人特質，其中又包含

人格特質及態度，以及為達成有效率之工作需具備之相關知識能力，包

括技術性職能、社交性職能以及概念性職能，作為發展財產保險業外派

人員職能模型之構面。 
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第三節 財產保險業外派人員職能缺口 

為了解財產保險業外派人員的職能缺口，本研究將採用職能模型進

行分析了解，說明如下： 

一、 職能模型 

職能模型(competency model)是一個描述性的工具用來定義產業或

組織中特定角色或工作所需要的職能 (Ennis, 2008) , 職能模型在描繪

一項工作時，需根據不同的工作內容和組織環境，通常需要使用到一

組約七到九項的職能(Shippman, 2000)，另簡單來說職能模型是一種可

以定義每種職業功能和工作的工作描述 (Fogg, 1999),。職能模型描述

了員工可以有效率工作的細節，包含具體行為與技能的描述及個人特

質(Mansfied, 1996)。職能模型是某一職業或產業所需的職能組合，每

個職能模型內所包含的職能項目與類型，是依職業的本質、工作內容

繁雜度與工作場所的相關文化與價值觀訂定。但職能模型中的職能項

目需分析成為可當作人力資源校準之共通的語言與可用且有用的水準

（賴春金、李隆盛，2011)。 

管理者與員工都應該了解，並認識職能模型與工作的關係，運用

它們選擇生涯發展規劃、人力資源規劃、招募以及其他會用到選擇的

情況(McLagan, 1980)。組織應用「職能模型」對於人力資源管理功能各

層面的影響，可以從組織及個人兩個層面來探討 (Lawson, 1996) 。企

業可籍由員工實際能力與職能模型作對比，籍此評鑑員工是否具備優

勢能力，將可達到適才適所的效果。 

二、 職能模型之功能 

職能模型是為組織續效的重要指標，現行已經廣泛被運用在人才
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遴選、職涯發展、教育訓練、續效考核及接班人計畫，並被視為人力

資源發展與管理的基礎工具，大致含括下列六項(李右婷、吳偉文、盧

仁傑、鍾帛煻，2006)： 

表 2- 3 職能模型之功能表 

職能模型功能 功能說明 

獎酬激勵依據 藉由參考職能模型之知識、技術、行為標準

內容，訂定薪資福利制度、獎酬與升遷制度，

作為留用人才之管理工具。 

掌握人力資源 透過職能模型可幫助企業迅速掌外組織成員

所需特質，並運用訓練使人力轉化為企業人

力資本。 

培育接班人 根據職能模型之各項指標找出具有潛力之員

工，培育其成為特定職務之接班人，與組織

未來策略發展配合。 

建立共識與價值 完善的職能指標，能促使企業成員有一致的

共同價值觀，發展一致的行為標準，讓組織

運作及溝通更具效率。 

評鑑與開發人力資源 職能模型可作為員工訓練及績效評估之標準

用。 

 

 



31 
 

表 2-3 職能模型之功能表(續) 

職能模型功能 功能說明 

分析與發展企業文化 透過職能模型發展出的知識、技能、態度及

個人特質作為選、訓、育、用、留之指標；

可同時協助企業組織文化的形成，凝聚組織

向心力。 

 

組織運用「職能模型」對於人力資源管理的各個層面影響力，可以

從個人與組織的兩個層面探討（Lawson, 1996）。企業可藉由員工實際

的能力與職能模型比對，依此了解員工是否具備優勢能力，以達適才

適所之效果。 

三、 職能模型之種類 

職能模型種類有許多，分別說明如下： 

(一) 美國人才發展協會(Association for Talent Development，ATD) 

由於訓練與發展歷經許多年的轉變，ATD 的職能模型主要內容可

幫助定義能獲得成功扮演訓練發展角色的最新職能、提供個人發展路

徑給訓練發展領導者與實踐者、確認訓練發展技能的落差以及強化改

善其不足，使個人與組織目標一致，定義出現在及未來成功培訓人員

的技能和知識。 

(二) Milkovich 和 Newman 職能模型 

職能與產業環境、組織願景、競爭策略均有相關聯性，是一種混

和體，組織職能是由組織內成員的個人職能累積而成，包括核心職

能、職能群集、職能指標三個層級。 

(三) Gorsline 之職能整合模型架構 

為確定職能模型能夠發揮效用，Gorsline 將組織與績效做了一個整
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合，其認為企業成員需運用個人能力進行組織職能的整合(包含了願

景、策略等等)。 

(四) Robert 和 Norbert 之卓越的內隱職能模型 

此論點與組織系統觀結合，並以學習型組織以及知識管理等概念

為基礎，認為人力資源管理職能體系、知識創新職能體系與組織職能

體系三個系統來建置組織運作，並透過這三大系統進行互動，力求卓

越，有助於企業發展(Robet & Norbert, 2003) 。 

(五) 積木職能模型 

美國政府為特定的產業或工作場域客製化的技術能力標準建置技

術，可建立產業一致適用的職能標準架構，並允許依特定需求，調整

更新職能模型內容，據此可再發展成訓練課程之模組、續效之指標、

技能標準與相關認證制度。 

四、 重要性-表現度分析 (IPA) 

本研究利用重要-表現程度分析檢視財產保險業外派人員職能的重

要性與實際表現之間的關係。重要度績效分析(Important performance 

Analysis , IPA ) 乃源自於 1970 年代，為加以評估運用於消費者對特定

服務或產品屬性喜好的績效程度，提供評估於服務品質之屬性的重要

程度，在用「重要程度」和「表現程度」把特定服務的排序優先分析，

重要程度是該服務品質對消費者的重要存在，表現程度提供服務的業

者對該服務品質表現程度的評估。由 IPA 的分析可以觀察出業者提供

服務之品質優劣勢，並將重要程度與表現程度的平均值，繪製在二維

陣列圖中，而 IPA 的觀念是將重要度與表現程度的總平均作為二維陣

列圖的分隔點，重視程度為 X 軸，表現程度為 Y 軸，此二維陣列圖區

分為四個象限，最後將各項總平均做為四個象限的分界線，繪製成「重
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要-表現程度分析座標圖」，進而提出特定屬性的策略考量(Martilla & 

James, 1977)。其所代表的定義如下： 

(一) 第一象限：重要程度低但表現程度高，被稱為「過度重視」區，

表示公司可能在其項目中過度開發或重視，因此可以考慮將此

部份的資源重新調整分配運用至其他較重要的服務品質項目

上。 

(二) 第二象限：是重要程度高且表現程度高，被稱為「持續保持」

區，此部份的服務品質應保持不需更動，而且應該加強宣傳成

為公司的競爭優勢。 

(三) 第三象限：是重要程度及表現程度皆低，被稱為「暫緩投入」

區，故此部份的項目表現度較不重要，後續可暫時無需再投入

資源。 

(四) 第四象限：是重要程度高但表現程度卻很低，被稱為「亟待投

入」區，此部份應該是公司需要最先考量處理並改善的項目。。

IPA 分析意涵如圖 2-2： 
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第I象限(優點) 

過度重視 

(重要性低、表現度高) 

第II象限(機會) 

持續保持 

(重要性高、表現度高) 

第III象限(弱點) 

暫緩投入 

(重要性低、表現度低) 

第IV象限(威脅) 

亟待投入 

(重要性高、表現度低) 

低      ←      應具備之職能(重要程度)    →      高 

圖 2- 2 重要-表現程度分析座標 

 

經上述各職能模型之文獻探討，本研究擬採用積木職能模型進行職

能分析，因其積木職能模型之職能架構可分為三大區塊九個層次，研究

對象之職業可從個人能力的基礎職能，以至產業整體產業職能需求，再

到該職業之專業職能，透過從個人到專業的職能架構呈現，另「美國勞

工部與職業訓練局」  (ETA)建置一個「職能模型資訊交換站」

(Competency Model Clearinghouse, CMC)網站，提供使用者註冊後，可按

綱站上提供的使用、發展與價值資訊來建構職能模型，使用者有百分之

百的增刪權限，不會受到美國文化的影響(邱玉蟾，2012)，又職能模型

是數個職能的組合，用來定義如何在特定工作環境中達到成功的續效。

職能模型是人力資源管理中重要的功能，像是招募甄選、訓練與發展與

高 

←  

已
經
具
備(

表
現
程
度) 

→ 
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續效管理，職能模型可以為了特定工作、工作群組、組織、職業或產業

而發展。ETA 的產業職能模型是讓雇主可以確認其工作所需要的知識和

技巧，以及提供工作者建立成功職涯所需的教育及技能發展的一項資

源。 

綜上所述，本研究可借重積木職能模型了解且以簡明清楚的方式看

出財產保險業外派人員的職能，也能完整與現行的外派人員及曾經外派

人員的表現透過 IPA 分析，以了解財產保險業外派人員之職能缺口。 
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第三章 方法與程序 

本章主要說明本研究方法、研究對象、研究工具、實施程序、資料

處理。茲將上述分為五節討論如下。 

第一節 研究設計 

本研究為達研究目的採問卷調查法，在第一階段研究者將透過文

獻分析草擬出財產保險業外派人員之角色與職責及應備職能，形成本

研究問卷初稿，再透過指導教授及相關領域專家審查，發展出調查問

卷；第二階段採問卷調查，透過線上調查問卷並回收，蒐集資料透過

IPA(Importance – Performance Analysis)分析將重要程度與表現程度量

化，分析出財產保險業外派人員應具備職能之重要性與表現度現況，

並據此提出未來人才需求及培訓之規劃參考。 

一、 文獻分析 

研究者針對待答問題先蒐集國內、外相關期刊、論文、研究報告及

相關網站資源等文獻，進行分析、統整及歸納，以了解相關理論，草擬

出財產保險業外派人員之角色、職責和 33 項應備職能，再設計出問卷

草案。 

二、 重要性-表現度分析法(IPA) 

本研究之調查問卷經文獻分析後產出設計初稿，透過指導教授及相

關領域專家進行內容審查，機審查意見調整及修改問卷內容後，針對研

究對象進行施測後回收並彙整，透過 IPA 分析將重要性與表現度量化，

分析出財產保險業所具備職能之重要性與表現度現況，藉此找出人員職

能缺口，並據此提出未來外派人員招募及訓練規劃之參考。 
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第二節 研究對象 

一、 專家審查對象 

為了解財產保險業外派人員之所需職能及職能缺口之議題，研究

者在行問卷調查分析前，先透過文獻探討草擬財產保險業外派人員應

備之職責、角色與職能後，再邀請指導教授及個案公司 3 名海外子公司

之主管及人資主管 2名為專家審查對象，目的在於確認財產保險業外派

人員所需職責、角色與職能。 

二、 問卷調查對象 

本研究針對研究標的產業中近兩年市場占有率第一及規模最大之

個案公司中的 118 名之現職外派人員(越南 5 名、中國大陸 69 名、菲律

賓 2名、泰國 2名、馬來西亞 1名、印尼 1名)或曾為外派人員(共 38名)

做為時間樣本，進行匿名線上問卷施測，於 2019 年 4 月委請個案公司

之人力資源部門或海外處代表主管提供名單或代為發放問卷與回收，本

次問卷調查計回收 94 份，經可能性及邏輯性錯誤查核、遣漏等，刪除

3 份無效問卷，有效問卷為 96.81%。 

第三節 研究工具 

本研究所採用的財產保險業外派人員所需職能之問卷，主要先利

用文獻分析出財產保險業外派人員所需的職能，再參考美國職業與訓

練局(ETA)所開發的職能模式積木架構，包含個人效能、學術能力、職

場能力、職業專門知識領域、職業專門技術職能、職業專門要求、管

理職能之七層職能，初步歸納出相關職能如表 3-1： 

 



39 
 

表 3- 1 職能模型層級及與職能 

ETA 職能模型層級 職能 

個人效能 1. 自信心 

2. 成就導向 

3. 流動意願 

4. 責任感 

5. 樂觀進取 

6. 誠信正直 

學術能力 7. 資訊管理 

職場能力 8. 壓力管理 

9. 溝通能力 

10. 人際關係 

11. 決策能力 

12. 解決問題 

13. 積極學習 

14. 組織認同 

職業專門知識領域 15. 外語溝通 

16. 全球思維 

17. 財產保險 

職業專門技術職能 18. 專業技術 

19. 時間管理 

20. 業務開發 

21. 利益談判 

22. 會談協商 
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表 3- 2 職能模型層級及與職能(續) 

ETA 職能模型層級 職能 

職業專門要求 23. 跨文化團隊建立 

24. 危機處理 

25. 跨文化適應 

26. 跨國任務執行 

27. 獨立自主 

28. 外向開放 

29. 情緒穩定性 

30. 跨文化包容性 

管理職能 31. 領導能力 

32. 目標管理能力 

33. 衝突管理能力 

經文獻初步分析出財產保險業外派人員應備職能，並根據職能模型

層級及與職能發展出問卷草案。繼而邀請二位專家學者針對各構面題項

之內容、語意及措詞審視修訂，並依建議調整內容及加註說明文字後，

以提示問卷填答外派人員清楚各項職能之意涵；最後再請指導教授全面

審視指正，並運用 SPSS 23 統計軟體進行本研究問卷信度檢驗。在表 3-3

中呈現問卷 Cronbach’s α信度分析。由表可了解各項職能構面的α值，

本量表各項構面之 Cronbach’s α係數皆高於 .6 之判斷標準內，顯示本

研究問卷之各項職能構面的指標其內部一致性水準甚高。本研究用

Likert 五點量尺方式請研究對象填寫重要程度及表現度之調查。 
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表 3- 3 問卷整體構面之 Cronbach’s α係數 

問卷構面 題項 重要性 表現度 

個人效能 

自信心 .980 .935 

成就導向 .980 .936 

流動意願 .981 .936 

責任感 .980 .936 

樂觀進取 .980 .934 

誠信正直 .980 .937 

學術能力 資訊管理 .981 .936 

職場能力 

壓力管理 .980 .934 

溝通能力 .981 .936 

人際關係 .980 .983 

決策能力 .980 .935 

解決問題 .981 .936 

積極學習 .981 .936 

組織認同 .980 .934 

職業專門知識領域 

外語溝通 .981 .936 

全球思維 .980 .935 

財產保險 .980 .935 

職業專門技術職能 

專業技術 .980 .936 

時間管理 .980 .937 

業務開發 .981 .937 

利益談判 .980 .935 

會談協商 .980 .935 

職業專門要求 

跨文化團隊建立 .980 .934 

危機處理 .980 .936 

跨文化適應 .980 .935 

跨國任務執行 .980 .936 

獨立自主 .980 .935 

外向開放 .980 .935 

情緒穩定性 .980 .935 

跨文化包容性 .980 .935 

管理職能 

領導能力 .980 .935 

目標管理 .980 .935 

衝突管理 .980 .935 
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第四節 實施程序 

本研究之研究流程，主要分為準備、設計、實施與撰寫結果等四階

段，依進行流程及步驟可呈現如圖 3-1 所示： 

一、 準備階段 

(一) 探討相關文獻 

擬定研究主題後，續透過圖書館館藏資料、國內外論文期刊資料

及相關網站，蒐集及閱覽本研究相關之文獻資料，並加以歸納、分

析、整理，形成本研究之理論架講及基礎。 

(二) 確立研究主題 

本研究在與指導教授討論與溝通後，確立研究背景與動機，即開

始蒐集及閱讀有關職能及外派人員角色與職責之相關文獻資料，釐定

研究方向，進而確立研究主題，擬定本研究計畫。 

(三) 擬定研究計畫 

初步研擬研究計畫，經與指導教授討論並修正，以完成研究計畫

並提交，且透過論文計畫審查之指導，進行修正。 

二、 設計階段 

(一) 進行文獻分析 

大量蒐集及閱讀文獻資料，分析出外派人員應備職能再結合產業

需求，依積木職能模型架構研擬出問卷初稿。 

(二) 進行專家審查和修正 

將擬定之問卷初稿，請指導教授及專家進行審查並依其所提供之
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建議進行修正，以發展出正式問卷。 

 

三、 實施階段 

(一) 發送回卷及回收 

2019 年 4 月將正式問卷以線上問卷方式發送給本研究對象，並於

施測一個月內回收及催收。 

(二) 彙整問卷資料及分析 

將回收的問卷進行彙整，進行本研究之相關分析，以利後續論文

撰寫。 

四、 撰寫結果階段 

(一) 撰寫研究論文 

經由問卷回收結果分析，結合歸納研究結果與發現，撰寫研究論文，

並提交研究論文審查，透過論文計畫審查之指導，進行修正並完成論完

撰寫，以提供後續研究者或相關單位參考。 

圖 3- 1 本研究流程 
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第五節 資料處理 

本研究量化的資料處理採 Excel 套裝軟體與 SPSS 23 電腦統計軟

體，進行相關資料之分析與驗證。詳細的分析方法說明如下。 

一、 敘述性統計分析 

主要為分析本研究樣本之基本結構，包含性別、年齡、學歷、服務

年資、職務年資及部門員工數等相關變數，顯示出研究對象樣本的結

構，進而了解樣樣資料之基本特性。 

二、 效度分析 

透過與本研究相關之文獻的資料整理，了解各變項的酌量標準與其

思維，進而發展出本研究問卷內容，此外再邀請指導教授及個案公司海

外子公司之主管及人資主管評議與修整，確認本研究問卷內容之描述說

明。因此本研究所運用之問卷係有相當的內容效度。 

三、 信度分析 

信度分析是用以檢定調整各構面之題項，對此分析測量結果內容是

否賜有一致性、穩定性或是估計測驗誤差的程度。本研究利用內部一致

性 Cronbach’sα 係數作業信度評鑑標準。 

四、 差異分析 

本研究以「平均數分析」或「單因子變異數分析」考驗施測者對於

財產保險業外派人員職能各構面與指標的重要性及施測者對當前外派

人員在這些指標表現評估，是否因個人基本特性變項不同而有所差異。 

五、 重要性-表現度分析 (IPA) 

本研究利用 IPA檢視及呈現財產保險業外派人員職能的重要程度與

實際表現程度之間的平均得分，繪製成二維陣列圖來加以呈現，以重要
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程度為橫軸即為 X 軸，表現程度為縱軸即為 Y 軸，並以積木職能模式

架構之七大層級的平均值分數為座標，並將各項屬性標於二維空間中，

以此排定職能優先順序。 
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第四章 結果與討論 

本章將依正式問卷施測資料整理後輸入電腦，使用SPSS 23統計軟體

分析，旨在發展財產保險業外派人員職能指標，並進一步探討當前財產

保險業外派人員之職能缺口。本章共分為三節，第一節為樣本特性分析，

第二節外派人員角色、職責和職能結果分析，第三節財產保險業外派人

員職能重要程度及表現程度之比較分析。 

第一節 樣本特性 

樣本基本資料包含性別、年齡、最高學歷、在公司服務年資、擔任

海外職務年資及目前所在海外部門的員工數等六項進行統計分析，有關

樣本外派人員基本資料分布情形如以下說明及表4-1所示。 
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表 4- 1 本研究樣本外派人員基本資料次數占比分配表 

n=91 

基本資料 項目 次數 百分比% 累積百分比% 

性別 男 56 61.5 61.5 

女 35 38.5 100.0 

年齡 21~30 歲 34 37.4 37.4 

31~40 歲 39 42.9 80.2 

41~50 歲 16 17.6 97.8 

51~60 歲 2 2.2 100 

最高學歷 大學 40 44.0 44.0 

碩士及以上 51 56.0 100.0 

公司 

服務年資 

1~5 年 55 60.4 60.4 

6~10 年 24 26.4 86.8 

11~15 年 4 4.4 91.2 

16~20 年 7 7.7 98.9 

21 年以上 1 1.1 100 

海外 

職務年資 

1~5 年 80 87.9 87.9 

6~10 年 10 11 98.9 

11~15 年 1 1.1 100 

所在海外 

部門員工數 

1~10 人 11 12.1 12.1 

11~20 人 27 29.7 41.8 

21~30 人 13 14.3 56 

31~40 人 3 3.3 59.3 

41~50 人 1 1.1 60.4 

51~60 人 1 1.1 61.5 

60 人以上 35 38.5 100 
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一、 人口統計變項特性 

(一) 外派人員以男性居多 

根據表 4-1 所示，樣本基本資料分析結果，其中顯示男性 56 人

占樣本數 61.5%，女性 35 人占樣本數 38.5%，可見外派人員多

數還是以男性居多。 

(二) 外派人員年齡多為 40 歲以下 

經樣本資料顯示分析年齡在 21~30 歲 34 人占樣本數 37.4%，

31~40 歲 39 人占樣本數 42.9%，41~50 歲 16 人占樣本數 17.6%，

51~60 歲 2 人占樣本數 2.2%。 

(三) 外派人員最高學歷至少大學以上 

填答的外派人員最高學歷以碩士及以上人數最多為 51 人占樣本

數 56%，其次為大學 40 人占樣本數 44%，外派人員學歷至少都

有大學學歷以上。 

(四) 外派人員在公司服務年資及職務年資以 5 年內居多 

就樣本資料所顯示，填答的外派人員在公司服務的年資 1~5 年

級距 55 人占樣本 60.4%，6~10 年級距 24 人占樣本 26.4%，11~15

年級距 4 人占樣本 4.4%，16~20 年級距 7 人占樣本 7.7%，21 年

以上則 1 人占樣本 1.1%；海外擔任此職務的年資 1~5 年級距 80

人占樣本 87.9%，6~10 年級距 10 人占樣本 11%，11~15 年級距
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1 人占樣本 1.1%。 

(五) 外派人員所在的部門員工人數分布在 60 人以上最多，其次為

11~20 人 

就本次填答的外派人員所在海外部門的員工數顯示，部門人數

在 11~20 人有 27 人占樣本 29.7%，21~30 人有 13 人占樣本

14.3%，31~40 人有 3 人占樣本 3.3%，41~50 人有 1 人占樣本

1.1%，51~60 人有 1 人占樣本 1.1%，60 人以上有 35 人占樣本

38.5%。 
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第二節 外派人員角色、職責和職能 

將問卷調查結果彙整內容分析後，確認外派人員的角色與職責，並

依所本研究所設定的職能層級項目，統計其平均值。就重要程度及表現

程度進行單一 t 檢字以區分相對低、中、高程度，以了解其職能項目之

重要性及表現性程度。 

一、 外派人員角色 

外派人員角色依財產保險業組織的結構，至海外派任人員角色

主要有核保人員、理賠人員、營業單位人員，以及為達成營運目標

與母公司溝通連結的執行人員、技術指導人員及監督管理人員。 

二、 外派人員職責 

外派人員的職責依角色內容需有足夠的自信心成功完成母公司

交辦之任務、不斷的自我突破追求成就導向、接受母公司指派的流

動意願、完成交付工作的責任感、用樂觀進取態度執行任務、以誠

信正直的心態面對客戶及組織、應用資訊管理客戶資料、面對壓力

管理自我情緒、良好的對內及對外溝通能力、建立內部及外部人際

關係以開拓業務、面對事情需要有果斷的決策能力、要能夠發現並

解決問題、願意主動且努力積極學習、需要有強烈的組織認同感、

需因應派駐地學習不同的外語溝通技巧、應用全球思維的觀點接觸

及理解不同派駐地文化議題、財產保險內容及相關法令規範、學習
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並充分發揮專業技術、有效運用時間管理準時完成各項任務、掌握

市場及產品資訊執行業務開發、掌握利益談判技巧爭取組織最大利

益、運用會談協商技巧尋求折衷或雙贏的方案、跨文化團隊建立並

帶領團隊完成組織交付的使命與目標、防範風險並妥善執行危機處

理、承受改變並需盡快跨文化適應環境、整合資源完成跨國任務執

行、面對問題發生需獨立自主作業、外向開放的態度接受不同人事

物、面對外在環境的變化需保持情緒穩定性、擁有尊重及接觸不同

的跨文化包容性、運用領導能力促使團隊成長、隨時掌握及定其進

行目標管理以完成自我工作、在對立關係上需要能夠有效衝突管理 

三、 各層級職能重要性 

本研究分析衡量尺度採 Likert 五點量表。各層級平均值以 .05

為顯著水準，針對各層級之職能項目重要程度進行單一樣本 t 檢定，

據以了解各職能項目的重要性及相對性偏高、居中或是偏低的狀況。 

以各層級的平均值進行單一樣本 t 檢定，以「責任感」、「壓

力管理」、「溝通能力」、「解決問題」、「跨文化適應」五項職

能平均數及顯著標準，所分析的外派人員對其重要性認同相對程度

偏高，而以「跨文化團隊建立」該項職能項目平均數及顯著標準，

所分析的外派人員對其職能重要性認同度相對程度偏低，如表 4-2

所示。 
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表 4- 2 各層級職能重要性分析 

n=91 

層級 項目 平均值 標準差 t 值 相對程度 

個
人
效
能 

自信心 4.53 0.672 1.383 中 

成就導向 4.6 0.612 2.716 中 

流動意願 4.23 0.932 -2.04 中 

責任感 4.64 0.548 3.609*** 高 

樂觀進取 4.54 0.62 1.668 中 

誠信正直 4.58 0.668 2.177 中 

學
術 

資訊管理 4.26 0.664 -2.4 中 
能
力 

職
場
能
力 

壓力管理 4.64 0.587 3.369*** 高 

溝通能力 4.8 0.453 7.844*** 高 

人際關係 4.57 0.54 2.496 中 

決策能力 4.34 0.687 -1.24 中 

解決問題 4.63 0.551 3.401*** 高 

積極學習 4.62 0.592 2.987 中 

組織認同 4.3 0.796 -1.6 中 

**p < .05, ***p < .001 
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表 4-2 各層級職能重要性分析(續) 

n=91 

層級 項目 平均值 標準差 t 值 相對程度 

職
業
專
門
知
識
領
域 

外語溝通 4.21 0.925 -2.28 中 

全球思維 4.14 0.877 -3.13 中 

財產保險 4.43 0.669 -0.02 中 

職
業
專
門
技
術 

專業技術 4.37 0.608 -0.88 中 

時間管理 4.36 0.606 -1.06 中 

業務開發 4.31 0.645 -1.81 中 

利益談判 4.51 0.565 1.274 中 

會談協商 4.49 0.584 1.053 中 

職
業
專
門
要
求 

跨文化團隊建立 4.14 0.768 -3.565*** 低 

危機處理 4.38 0.592 -0.73 中 

跨文化適應 4.57 0.58 2.326** 高 

跨國任務執行 4.2 0.734 -3.02 中 

獨立自主 4.49 0.503 1.224 中 

外向開放 4.48 0.603 0.847 中 

情緒穩定性 4.52 0.565 1.46 中 

跨文化包容性 4.38 0.628 -0.69 中 

**p < .05, ***p < .001 
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表 4-2 各層級職能重要性分析(續) 

n=91 

層級 項目 平均值 標準差 t 值 相對程度 

管
理
職
能 

領導能力 4.24 0.672 -2.67 中 

目標管理 4.36 0.691 -0.93 中 

衝突管理 4.4 0.594 -0.55 中 

**p < .05, ***p < .001 

綜上述分析可知，在七層級 33 項職能中，外派人員對職能重要程

度認同度相對高的項目有「責任感」、「壓力管理」、「溝通能力」、

「解決問題」、「跨文化適應」共 5 項職能。表示外派人員因為長期派

駐國外，不同於在母公司的工作，在資源與人力的運用及分配有限，且

支身在第三國與自身習慣的環境有很大的差異，其可能遇到的文化問

題、工作問題、人員溝通問題都需要自我尋求解決及排除方案，故在這

5 項職能被認同的重要程度相對偏高。 

四、 各層級職能表現度 

針對各層級職能外派人員的表現度平均值以及 p < .05 為顯著水

準，進行單一樣本 t 檢定，據以了解各職能項目的表現度及相對性偏

高、居中或是偏低的狀況。 

以各層級的平均值進行單一樣本 t 檢定，以「誠信正直」、「責任

感」、「積極學習」、「跨文化適應」、「獨立自主」及「外向開放」

六項職能平均數及顯著標準，所分析的外派人員表現度相對程度偏高，

而以「自信心」、「決策能力」及「業務開發」三項職能項目平均數及

顯著標準，所分析的外派人員表現度相對程度偏低，如表 4-3 所示。 
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表 4- 3 各層級職能表現度分析 

n=91 

層級 項目 平均值 標準差 t 值 相對程度 

個
人
效
能 

自信心 4.12 .73 -2.54** 低 

成就導向 4.25 .64 -.92 中 

流動意願 4.15 .82 -1.89 中 

責任感 4.45 .62 2.09** 高 

樂觀進取 4.33 .86 .16 中 

誠信正直 4.58 .60 4.27*** 高 

學
術 

能
力 

資訊管理 3.92 .75 .00 中 

職
場
能
力 

壓力管理 4.16 .85 .03 中 

溝通能力 4.29 .62 1.90 中 

人際關係 4.29 .67 1.76 中 

決策能力 3.91 .71 -3.36*** 低 

解決問題 4.07 .66 -1.38 中 

積極學習 4.37 .71 2.85** 高 

組織認同 4.04 .87 -1.30 中 

**p < .05, ***p < .001 
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表 4-3 各層級職能表現度分析(續)  

n=91 

層級 項目 平均值 標準差 t 值 相對程度 

職
業
專
門
知
識

領
域 

外語溝通 4.10 .82 .85 中 

全球思維 4.09 1.02 .58 中 

財產保險 3.89 .78 -1.66 中 

職
業
專
門
技
術 

專業技術 4.13 .58 1.80 中 

時間管理 4.11 .55 1.53 中 

業務開發 3.85 .67 -2.52** 低 

利益談判 3.99 .71 -.45 中 

會談協商 4.03 .69 .15 中 

職
業
專
門
要
求 

跨文化團隊建立 3.91 .81 -2.63** 低 

危機處理 3.99 .66 -2.13** 低 

跨文化適應 4.34 .70 2.78** 高 

跨國任務執行 3.80 .67 -4.75*** 低 

獨立自主 4.29 .69 2.08** 高 

外向開放 4.32 .73 2.39** 高 

情緒穩定性 4.21 .72 .96 中 

跨文化包容性 4.23 .72 1.26 中 

**p < .05, ***p < .001
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表 4-3 各層級職能表現度分析(續) 

n=91 

層級 項目 平均值 標準差 t 值 相對程度 

管
理
職
能 

領導能力 3.85 .74 -1.50 中 

目標管理 4.05 .67 1.30 中 

衝突管理 3.99 .77 .32 中 

**p < .05, ***p < .001 

 

 綜上述分析與現況了解可見，外派人員在職能的表現度上，相對

程度偏高的「誠信正直」、「責任感」、「積極學習」、「跨文化適應」、

「獨立自主」及「外向開放」六項職能，即組織在決定外派人員時已將

這幾項職能表現納入人才遴選之條件，所以在表現度上相對較高，而在

「自信心」、「決策能力」、「業務開發」、「跨文化團隊建立」、「危

機處理」及「跨國任務執行」六項職能偏低，仍因本次填答之外派人員

角色有少數經理人、核保及理賠人員，多業專業指導並無直接面對客

戶，而屬支援性質工作，故在這三項的表現度上略顯偏低。 
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第三節 財產保險業外派人員職能重要性及表現度 

本研究所探討的職能構面以成對樣本 t 檢定，針對 33 職能項目，檢

測受訪者對於職能的重要性與表現度，是否有顯著差異。由表 4-4 顯示，

受職者對 7 層面 33 職能項目的重要性與表現度上具有顯著的差異。 

表 4- 4 財產保險業外派人員職能之重要性與表現度分析 

層面 項目 
重要性 表現度 

t 值 p 值 
平均值 標準差 平均值 標準差 

個人效能 自信心 4.53 0.67 4.12 0.73 6.96*** .000 

成就導向 4.60 0.61 4.25 0.64 5.74*** .000 

流動意願 4.23 0.93 4.15 0.82 1.31 .195 

責任感  4.64 0.55 4.45 0.62 3.62*** .000 

樂觀進取  4.54 0.62 4.33 0.86 3.78*** .000 

誠信正直  4.58 0.67 4.58 0.60 0.000 1.000 

學術能力 資訊管理  4.26 0.66 3.92 0.75 5.78*** .000 

職場能力 壓力管理  4.64 0.59 4.16 0.85 6.88*** .000 

溝通能力  4.80 0.45 4.29 0.62 8.43*** .000 

人際關係  4.57 0.54 4.29 0.67 5.22*** .000 

決策能力  4.34 0.69 3.91 0.71 6.44*** .000 

解決問題  4.63 0.55 4.07 0.66 9.2*** .000 

積極學習  4.62 0.59 4.37 0.71 3.95*** .000 

組織認同  4.30 0.80 4.04 0.87 4.24*** .000 

職業專門知識領域 外語溝通  4.21 0.93 4.10 0.82 1.68 .096 

全球思維  4.14 0.88 4.09 1.02 .712 .478 

財產保險  4.43 0.67 3.89 0.78 8.05*** .000 

**p < .05, ***p < .001
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表 4-4 財產保險業外派人員職能之重要性與表現度分析(續) 

層面 項目 
重要性 表現度 

t 值 p 值 
平均值 標準差 平均值 標準差 

職業專門技術職能 專業技術  4.37 0.61 4.13 0.58 4.4*** .000 

時間管理  4.36 0.61 4.11 0.55 4.97*** .000 

業務開發  4.31 0.64 3.85 0.67 7.1*** .000 

利益談判  4.51 0.57 3.99 0.71 7.71*** .000 

會談協商  4.49 0.58 4.03 0.69 6.72*** .000 

職業專門要求 跨文化團隊建立  4.14 0.77 3.91 0.81 3.80*** .000 

危機處理  4.38 0.59 3.99 0.66 6.16*** .000 

跨文化適應  4.57 0.58 4.34 0.70 4.25*** .000 

跨國任務執行  4.20 0.73 3.80 0.67 7.35*** .000 

獨立自主  4.49 0.50 4.29 0.69 3.78*** .000 

外向開放  4.48 0.60 4.32 0.73 3.47** .001 

情緒穩定性  4.52 0.56 4.21 0.72 5.53*** .000 

跨文化包容性  4.38 0.63 4.23 0.72 3.3** .001 

管理職能 領導能力  4.24 0.67 3.85 0.74 5.68*** .000 

目標管理  4.36 0.69 4.05 0.67 4.97*** .000 

衝突管理  4.40 0.59 3.99 0.77 5.97*** .000 

**p < .05, ***p < .001 

 

為更了解財產保險業外派人員應具備職能與已具備職能的對比情

形，採用Martilla和 James (1977)提出的 IPA，將重要程度與表現程度的

平均值，繪製在二維矩陣中，「應具備之職能重要程度」之平均數設定

為 X 軸，「已具備之職能表現程度」之平均數設定為 Y 軸，最後將各

項職能總平均做為四個象限的分界線，繪製成「財產保險業外派人員重

要-表現程度分析」，參見圖 4-1。 
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圖 4- 1 財產保險業外派人員重要性-表現度分析 

根據各象限所代表之意義說明如下： 

一、 第一象限：過度重視區 

表示財產保險業外派人員對此區的職能項目較不重視，但外派

人員在表現程度上卻很高的程度，所以此區域象限的職能項目視為

財產保險業外派人員之「優點」，作為公司跨國際競爭的優勢，項目

落在第一象限「過度重視」的有「跨文化包容性」、「流動意願」、「專

業技術」，共 3 項。  

二、 第二象限：持續保持區 

表示財產保險業外派人員對此區的職能項目有很高的重要程

度，且外派人員在表現程度的自評上也同樣有很高的程度，可將此

區的職能項目繼續保持其水準，也可將其視為發展「機會」，項目落
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在第二象限「持續保持」之項目有「責任感」、「誠信正直」、「積極

學習」、「樂觀進取」、「外向開放」、「跨文化適應」、「獨立自主」、「人

際關係」、「成教導向」、「情緒穩定性」、「壓力管理」、「溝通能力」，

共 12 項，此結果顯示，外派人員這部份已經提供很好的職能，未

來在不影響組織運作的情況下，可以減少此部分的資源浪費，以調

節所需優先改善職能項目之資源。  

三、 第三象限：暫緩投入區 

表示財產保險業外派人員對此區的職能項目並不重視，外派人

員在表現程度上也沒有很高，可將此區域象限的職能項目視為財產

保險業外派人員之「弱點」，可暫時先不需投入培育資源，項目落在

第三象限「暫緩投入」之項目有「全球思維」、「外語溝通」、「時間

管理」、「組織認同」、「目標管理」、「危機處理」、「衝突管理」、「跨

文化團隊建立」、「資訊管理」、「決策能力」、「財產保險」、「業務開

發」、「領導能力」、「跨國任務執行」，共 14 個職能項目，對於此象

限的職能項目，在表現程度與預期重視程度皆為低的情況，因此，

改善的優先順序是在第二象限職能過後，於有限資源條件的許可

下，才需要進行的。但未來如果能夠針對該職能項目內容強化改進

的話，將會更能全面性的提升滿意程度。。  

四、 第四象限：亟待投入區 

表示財產保險業外派人員對於此區的職能項目具有高度的重要程

度，但外派人員在職能項目的表現程度上不如預期，此部份應該是公司

需要最優先處理改善的項目，可運用培育訓練加強改善其職能缺口，項

目落在第四象限「亟待投入」之項目有「自信心」、「解決問題」、「會談
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協商」、「利益談判」，是受試者對於外派人員職能的表現程度並未達到

預期重視的程度。視為外派人員職能必需迫切加強改善的焦點，應盡快

擬訂改善策略，提升員工、客戶及組織滿意程度。 

由文獻分析可了解外派人員相關職能及績效表現是影響跨國企業

投資事業成功的關鍵因素及經營成敗，所以在企業在考量增加外派人員

的數量時，需依據外派人員所需的相關能力、知識及人格特質遴選，然

其中能力與知識可以被訓練，但是人格特質是與生俱來不容易被改變或

仿效(Caligiuri & Di Santo, 2001)。而上述亟待投入的職能項目中，解決

問題、會談協商及利益談判屬能力與知識，是能藉由訓練強化的，但自

信心即屬人格特質的職能項目，此部分仍需進一步了解外派人員自信心

不足的原因，再擬定改善方案。 
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第五章 結論與建議 

本章針對研究目的和結果歸納結論和提出建議。 

第一節 結論 

一、 財產保險業外派人員有核保人員等角色，職責涵蓋業務開發、業技

術指導及管理 

本研究發現外派人員的角色係因應母公司海外拓展需求而增加職

務，主要為業務開發、專業技術教導抑或是海外人員管理，也有部分人

員是為配合母公司短期特殊專案執行前去支援，更有母公司為了培育接

班人或及建全組織發展所派任。然而，財產保險業在配合母公司外派人

員至海外子公司時，主要遴選人員的角色為營業、核保、理賠及管理，

因應不同人員的角色。其職責則為：為財產保險商品開發市場及目標客

戶，創造服務價值與建立品牌形象；核保人員需為商品把關，並了解派

駐地之相關法令在銷售前為公司的利潤核算，並衡量風險，以正確估算

保險費用；理賠人員提供客戶保險內容服務，當出險時能夠協助客戶取

得保險賠償金額，及核實確保母公司理賠金，避免道德風險存在；管理

人員主要為高階管理者，母公司為管理及掌握子公司營運狀況，且為達

成公司策略發展所派任之關鍵人才。 

本研究發現從海外部門員工數可見大多數外派需求單位較集中，且
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平均學歷至少大學以上，從職能重要程度分析上亦可顯見外派人員主要

是為開發業務及開拓市場所需。目前所需人才的部門也多以業務導向，

由此可見，專業技術的人才即核保理賠人員，已逐漸轉由在地化人才，

於海外當地聘僱。 

二、 財產保險業外派人員應具備 33 項職能，被認為相對重要性較高的

有責任感、壓力管理、溝通能力、解決問題、跨文化適應五項 

透過本次研究分析，並借重美國勞工部就業訓練局(ETA)推動的職

能積木模式，分為 7 層級 33 項職能項目說明，其中雖有部分職能落於

第三象限暫緩投入區，但因各項職能平均值皆達高於李克特 5 分量表中

的 4 分，即重要程度相對是高的，故保留各項職能，僅於資源有限狀況

下擇序職能，財產保險業外派人員應具備的職能，詳述如下： 

(一) 個人效能的職能項目 

1. 自信心：欣賞自己的價值並肯定自我能力可以成功完成組織所

交付之任務。 

2. 成就導向：追求自我能力實現及卓越工作表現，且不斷突破自

我以獲得更多成就。 

3. 流動意願：願意接受公司指派到各地工作的心向。 

4. 責任感：對於工作願意投入自我努力的負責態度。 

5. 樂觀進取：正向思考並相信眼前的挑戰未來一定能克服。 

6. 誠信正直：為人坦誠，確實遵守組織規定及社會規範，信守承

諾且言行一致，對於所承諾的事都能確實地執行。 

(二) 學術能力層級的職能項目 

7. 資訊管理：應用相關資訊科技對組織進行各種管理活動。 

(三) 職場能力層級的職能項目 
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8. 壓力管理：有效抒發來自外在與內在壓力。 

9. 溝通能力：傾聽、表達、協調、談判與說服他人。 

10. 人際關係：建立組織內外部良好人際互動關係。 

11. 決策能力：從各種備選方案中，果斷地選擇最佳方案，並將決

策方案付諸實施。 

12. 解決問題：發現、分析問題，並能採取對策執行以及評估成效。 

13. 積極學習：願意主動且努力不懈地學習，面臨問題立即採取行

動加以解決。 

14. 組織認同：對組織有強烈認同感，了解組織對自我能力及價值

上的要求，願意盡己所能投入並做出貢獻。 

(四) 職業專門知識領域層級的職能項目 

15. 外語溝通：派駐當地之外語的聽說讀寫。 

16. 全球思維：接觸及理解不同國家及全球政治、經濟、環境等共

通議題，從全球觀點思考。 

17. 財產保險：財產保險商品內容，以及保險法規及派駐地法令規

範。 

(五) 職業專門技術職能層級的職能項目 

18. 專業技術：掌握必要的專業知識，並能熟練運用專業工具和方

法並有效發揮。 

19. 時間管理：將時間有效運用在組織所要求的相關活動上，以及

準時完成各項任務。 

20. 業務開發：掌握市場資訊以及產品資訊，並開發新客戶與公關

交際之業務拓展。 

21. 利益談判：掌握外在情境並建立最有利的論點以爭取組織最大

利益。 
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22. 會談協商：透過商談調節立場不同者各自要求以尋求彼此都願

意接受的折衷或雙贏方案，並取得承諾。 

(六) 職業專門要求層級的職能項目 

23. 跨文化團隊建立：建立組織文化共識，並帶領跨文化的多樣性

團隊完成組織所交付的使命與目標。 

24. 危機處理：防範潛在危機，並在危機發生時妥善處理。 

25. 跨文化適應：承受環境改變而能適當調適生活、工作及心理。 

26. 跨國任務執行：整合跨國企業內部資源，及時完成組織賦予的

目標任務，並達到預期成果。 

27. 獨立自主：面對問題或解決任務時，能從內在個人或外在環境

中尋求資源以獨立完成作業。 

28. 外向開放：樂於接觸外界的人事物或外在環境，以及接受不同

意見或看法。 

29. 情緒穩定性：。面對外在環境刺激能有效調解自我情緒以符合

情緒表達之常理 

30. 跨文化包容性：尊重與接觸不同文化的差異性，以及對文化差

異性的理解和融入。 

(七) 管理職能層級的職能項目 

31. 領導能力：個人領袖魅力，且能激勵、賦權並促使團隊成長及

提升績效。 

32. 目標管理能力：時刻為自己找到工作目標並定期檢驗成果及隨

時掌握執行進度與內容。 

33. 衝突管理：面對衝突情境能緩和雙方情緒，建立溝通管道以有

效處理雙方之間的對立關係。 

 



69 
 

三、 財產保險業外派人員相對重要的職能為責任感、壓力管理、溝通能

力、解決問題、跨文化適應 

依據本研究分析結果，外派人員對職能重要程度認同度相對高的項

目有「責任感」、「壓力管理」、「溝通能力」、「解決問題」、「跨文化適應」，

即在針對外派人員選才時，首要考量之職能，當這 5 項職能表現度偏高

外派的成功率愈高，能夠有效提升組織在開拓海外市場及營運績效之成

效。 

四、 財產保險業外派人員相對表現差的職能為自信心、決策能力、業務

開發、跨文化團隊建立、危機處理、跨國任務執行 

本研究分析外派人員表現度結果，相對表度較差的職能項目有「自

信心」、「決策能力」、「業務開發」、「跨文化團隊建立」、「危機處理」、「跨

國任務執行」，應配合考量組織營運計畫及人員角色職責，強化其表現

度較差之職能項目，有效創造個人績效共同達成母公司營運目標。 

五、 財產保險業外派人員職能缺口為自信心、解決問題、會談協商及利

益談判四項職能 

本研究發現「亟待投入」之職能項目有「自信心」、「解決問題」、「會

談協商」、「利益談判」，表示財產保險業外派人員對於此區的職能項目

具有高度的重要性，但外派人員在職能項目的表現度上不如預期，此差

異視之為職能缺口，為外派人員角色及職責之重要職能之一，應需立即

藉由正式訓練課程和透過職場師徒制(mentoring)或績效指導(coaching)

強化職能項目，減少缺口。 
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第二節 建議 

本節根據研究結果，針對財產保險業外派人員的增能，提供財產保

險業者參考建議，並且依結果對和續相關領域的研究提出建議。 

一、 對管理實務的建議 

(一) 善用已建立 33 項應備職能 

根據本研究建立之 33 項應備職能，善用並連結人才管理機制，可

依此職能模式先知人而善用之，除用於新任外派人員遴選方面外，應結

合內部輪調、升遷及考核機制，客觀評核並了解人員現況所需，進一步

協助關懷，藉此亦能達到留才之成效，降低組織因人才流失所造成的營

運成本。 

(二) 加強遴選招募具自信心職能人才 

在未來財產保險業外派人員甄選任用方面可參考此職能重要程度

分析，將各層級職能與工作勝任要素中加以連結，設定選才機制及訂定

甄選方法，力求適才適所。 

(三) 強化解決問題、會談協商及利益談判職能方面的培育，減少職

能缺口 

本研究已找出財產保險業外派人員職能缺口，並為減少職能缺口，

可透過導師制度即主管或資深員工的教導，在工作中進行教學，從做中

學習，或是公司安排相關課程培訓以強化員工自身學習及技能，以達到

公司預期培育目標人才所需要的知識和技能，而企業協助把職能缺口補

足，鼓勵員工自我學習，將有助於員工和部門的績效提升。 

二、 對後續研究的建議 
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(一) 可針對不同職能程度人員檢證其績效高低 

職能連結績效，未來可可針對不同職能程度人員檢證其績效高

低，用以檢驗本研究所建立職能之妥適性。 

(二) 宜進一步採用 360 度回饋評估職能重要性和表現度 

本研究僅進行自我評估問卷調查，由研究對象自我評估，建議

未來可進一步使用 360 度回饋調查，使面向更多元、客觀。 
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附錄財產保險業外派人員職能之重要與表現程度調查問卷 

財產保險業外派人員職能之重要與表現程度調查問卷 

問卷編號： 

敬愛的外派同仁，您好！ 

    本問卷目的在了解您對本公司財產保險業外派人員各項職能之「重要程度」和對

您本身在各項職能之具備或「表現程度」的看法，敬請協助填答! 

    問卷所蒐集資料將在彙整後做統計分析和做出相關建議，個人資料會善盡保護之

責(問卷編號僅為方便催覆尚未填覆者)，敬請放心填寫!。非常感謝，敬祝安康！ 

 

國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學

系碩士班 

研究生：陳泳霈 

指導教授：李隆盛               2019 年 4 月 

 

一、保險業外派人員應具備職能 

請逐一圈選本公司保險業外派人員應具備職能的

「重要程度」及您本身在該職能的具備或「表現

程度」；1 表示很低，……，5 表示很高。 

重要程度 表現程度 

很低 ↔ 很高 很低 ↔ 很高 

個
人
效
能 

1. 自信心： 

欣賞自己的價值並肯定自我能力可以

成功完成組織所交付之任務 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. 成就導向： 

追求自我能力實現及卓越工作表現，且

不斷突破自我以獲得更多成就 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. 流動意願： 

願意接受公司指派到各地工作的心向 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. 責任感： 

對於工作願意投入自我努力的負責態

度 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5. 樂觀進取： 

正向思考並相信眼前的挑戰未來一定

能克服 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6. 誠信正直： 

為人坦誠，確實遵守組織規定及社會規

範，信守承諾且言行一致，對於所承諾

的事都能確實地執行 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

(續下頁，請翻背面填寫) 
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術
力

學
能 

7. 資訊管理： 

應用相關資訊科技對組織進行各種管

理活動 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

職
場
能
力 

8. 壓力管理： 

有效抒發來自外在與內在壓力 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9. 溝通能力： 

傾聽、表達、協調、談判與說服他人 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

10. 人際關係： 

建立組織內外部良好人際互動關係 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

11. 決策能力： 

從各種備選方案中，果斷地選擇最佳方

案，並將決策方案付諸實施 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

12. 解決問題 

發現、分析問題，並能採取對策執行以

及評估成效 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. 積極學習： 

願意主動且努力不懈地學習，面臨問題

立即採取行動加以解決 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14. 組織認同： 

對組織有強烈認同感，了解組織對自我

能力及價值上的要求，願意盡己所能投

入並做出貢獻 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

職
業
專
門
知
識
領
域 

15. 外語溝通： 

派駐當地之外語的聽說讀寫 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

16. 全球思維： 

接觸及理解不同國家及全球政治、經

濟、環境等共通議題，從全球觀點思考 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

17. 財產保險： 

財產保險商品內容，以及保險法規及派

駐地法令規範 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

職
業
專
門
技
術

職
能 

18. 專業技術： 

掌握必要的專業知識，並能熟練運用專

業工具和方法並有效發揮 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19. 時間管理： 

將時間有效運用在組織所要求的相關

活動上，以及準時完成各項任務 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

(續下頁，請翻背面填寫) 
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20. 業務開發： 

掌握市場資訊以及產品資訊，並開發新

客戶與公關交際之業務拓展 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

21. 利益談判： 

掌握外在情境並建立最有利的論點以

爭取組織最大利益 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

22. 會談協商： 

透過商談調節立場不同者各自要求以

尋求彼此都願意接受的折衷或雙贏方

案，並取得承諾 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

職
業
專
門
要
求 

23. 跨文化團隊建立： 

建立組織文化共識，並帶領跨文化的多

樣性團隊完成組織所交付的使命與目

標 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

24. 危機處理： 

防範潛在危機，並在危機發生時妥善處

理 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25. 跨文化適應： 

承受環境改變而能適當調適生活、工作

及心理 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

26. 跨國任務執行： 

整合跨國企業內部資源，及時完成組織

賦予的目標任務，並達到預期成果 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

27. 獨立自主： 

面對問題或解決任務時，能從內在個人

或外在環境中尋求資源以獨立完成作

業 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

28. 外向開放： 

樂於接觸外界的人事物或外在環境，以

及接受不同意見或看法 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

29. 情緒穩定性： 

面對外在環境刺激能有效調解自我情

緒以符合情緒表達之常理 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

30. 跨文化包容性： 

尊重與接觸不同文化的差異性，以及對

文化差異性的理解和融入 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

(續下頁，請翻背面填寫) 
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管
理
職
能 

31. 領導能力： 

個人領袖魅力，且能激勵、賦權並促使

團隊成長及提升績效 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

32. 目標管理： 

時刻為自己找到工作目標並定期檢驗

成果及隨時掌握執行進度與內容 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

33. 衝突管理： 

面對衝突情境能緩和雙方情緒，建立溝

通管道以有效處理雙方之間的對立關

係 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

 

二、個人資料(請逐一勾選或填寫) 

1. 性別：□男   □女 

2. 年齡：_____________足歲 

3. 最高學歷：□國中  □高中職   □專科     □大學      □碩士及以上 

4. 在本公司服務年資：_____________年(不足一年部分請以一年計算) 

5. 擔任海外職務年資：_____________年(不足一年部分請以一年計算) 

6. 目前所在海外部門的員工數：_____________人 

 

本問卷到此結束，再次感謝您的協助！ 

請再檢查各題項均已填妥後寄回。 

 

 

 


