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摘 要

摘要 關係行銷理論與壽險行銷文獻所討論的關係，乃是環繞著商品與服務的交易關係，在交易己成立或將成立的前提下發

展、維持的關係，忽略了壽險行銷在社會關係上進行行銷，壽險交易乃鑲嵌於社會關係的面相。本研究主張，華人的壽險

交易還有另一個面相，也就是在「人際關係」，或者是華人社會所說「關係」上進行交易的面相。這個面相指雙方社會關

係逐漸發展，最後雙方在社會關係建立交易關係的過程。這個面相，意味著壽險行銷乃是從社會關係切換到交易關係的過

程。 本研究以壽險業務員為研究對象，以深度訪談法收集資料，以楊中芳的關係理論為架構，分析壽險業務員如何依關係

基礎在人際交往中發展關係；並在關係成熟後，如何將壽險行銷帶入，成立交易關係。 在關係基礎方面，業務員與客戶交

往之前會先篩選依緣故、陌生拜訪及轉介紹之不同發展關係。業務員運用各種人際交往的場合，與客戶互動，在交往場合

中遵循既定的角色安排及法則，若雙方在場合中各自應扮的角色及應盡的義務，讓對方願意繼續交往，就可進入到長期的

互依互往狀態，也就是感情交流層面。雙方從中建立交易關係。如此，交易乃鑲嵌（embeddedness）於不同的社會基礎和

不同的關係狀態。業務員與客戶有社會互動、社會交往，是一種社會關係。銷售壽險商品，卻是經濟活動。可說壽險行銷

是一種在社會關係中運作的經濟活動。
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