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摘要
本論文主要著眼於大樓管理及駐衛保全產業，探討此一產業現況與目前所遭遇問題，藉以說明研究問題背景。其次，在此問題背景下說明研究動機與主要研究目的。為確保論文內容能集中產業問題焦點與維持論文之嚴謹性，將列出論文之研究範圍與相關研究限制與假設。最後為本論文整體之研究架構與研究流程。

本論文之文獻回顧，其主要著眼於文獻與相關國內外論文回顧、彙整與探討，主要包含大樓管理與駐衛保全產業相關論文與研究、其次為工作價值觀與工作態度相關論文與研究，最後是工作滿意度等相關議題之研究。

在本論文研究方法方面，其主要著眼於說明並介紹本研究所使用之分析方法，目的在於找出影響大樓管理及駐衛保全產業從業人員工作滿意度的關鍵因素，進而研擬具體可行之因應措施。主要方法為藉由從業人員訪談與問卷來蒐集定性與定量資料，因此在完成此步驟後，將依序進行因素分析法與分析網路程序法來分析資料，因此在完成此步驟後，將依序進行因素分析法與分析網路程序法來分析資料，找出重要關鍵因素。依據因素分析方法與ANP模型，藉以呈現本研究應用研究方法，其次將進行實際案例分析與實證探討來分析數據與結果探討，以評估出各準則之相對權重，同時驗證分析結果與修正重要關鍵因素。

本研究中主要著眼於改善工作滿意度與如何提升產業升級之可行策略。根據問卷調查與訪談結果，我們發現此產業員工對於工作定位與工時過長問題是影響其工作滿意度與離職率的因素之一，在第一章也指出工作定位不清的問題點與後續不良影響。如何建立工作定位與大樓管理與駐衛保全權責劃分也是值得後續研究者深入探討之議題，並應加以評估對整體產業的影響與程度，已納入產業升級
的可行策略。
最後，本研究將提出具體研究方向，以作為後續研究者繼續投入此產業進行更深入之研究，將可相輔相成一同改善此產業的問題點，增進此產業的附加價值並促進此產業的升級。並依據分析結果，研擬工作滿意度、高流動率問題，以及產業實務問題等方向之改善建議方案。

關鍵詞：大樓管理，駐衛保全，工作滿意度、服務業、網路程序分析法(ANP)。
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第1章 緒論

本章節主要著眼於大樓管理及駐衛保全產業，探討此一產業現況與目前所遭遇問題，藉以說明本研究問題背景。其次，在此問題背景下說明本論文之研究動機與主要研究目的。為了確保本論文內容能集中產業問題焦點與維持論文之嚴謹性，將列出本論文之研究範圍與相關研究限制與假設。最後為本論文整體之研究架構與研究流程。

1.1 研究背景

在大樓管理與駐衛保全從業人員方面，傳統上主要負責大樓或社區保安防盜的工作，甚至在過去是被視為中高齡退休轉業途徑的過渡時期工作，然而，隨著
資訊科技的不斷發展與顧客越來越多樣化的需求，使得整體產業與從業人員工作型態上產生轉變，加上民眾對大樓管理與駐衛保全從業人員的要求相較於傳統的靜態站崗模式，紛紛轉為全方位的居家防護需求。這也常常造成從業人員因為全方位的工作需求與廣泛的責任範圍，導致有工作繁重、工作定位不清與權責劃分不一的情況。尤其，現今一般住戶對大樓管理與駐衛保全從業人員及其工作職責的觀念，尚停留在單純的僱傭關係上，這造成從業人員認為自己從事此工作時在社會層次上缺乏肯定與支持，導致從業人員有高流動率與低工作滿意度問題，其中流動率包含轉換行業與轉換公司，工作滿意度則著眼於從業人員的對工作的自覺。所以本研究將探討大樓管理員與駐衛保全人員工作成就感、離職意願與工作滿意度的分析探討。

1.2 研究動機與目的

有鑒於研究背景部份所闡述之大樓管理與駐衛保全產業所面臨到之問題，成為本論文最主要的研究動機，主要是在產業發展過程之強烈需求與彌補現有研究
之不足，在此小節將加以描述本論文之研究動機與研究方向。

目前研究上關於工作滿意度與認同度問題，大部份會牽涉到馬斯洛的需求等
級理論，但探討過程往往過於籠統，卻乏實際對於人事物之深入觀察與研究。為此，本論文將在需求等級架構下，另外加強著眼於外部環境、相關法規、社會觀感、個人認知、需求層級、工作定位、人員屬性等種種因素之研究，以上因素主要可歸納為心理層面與組織層面考量，傳統上此部分研究又過於偏向定性分析。本研究將藉由統計分析等手法，找出因子間相關程度、改善方向，以及工作定位之重要性，藉由定性與定量分析互相配合來突顯問題與提供更可靠之數據基礎。
此外，此產業的惡性成本競爭也是本研究的主要動機。由於整個行業除了「保全」與「公寓大廈管理維護」這兩項不難取得的特許資格外，其他沒有進入此行業之障礙。在低進入門檻甚至於沒有篩選條件情況下，導致市場無可避免的走向
價格競標，造成「專業管理技術」與「服務品質」成為惡性競爭下的犧牲品。但
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此兩項指標本來是此一產業的重要附加價值，在惡性成本競爭下來排除對這兩項品質的堅持，這並非是消費者所樂見，也不是正常的產業發展過程。

本論文主要重心為大樓管理與駐衛保全之研究，依據文獻回顧內容得知，公
寓大廈管理的目的是在處理集合住宅區分所有權人和住戶的公共事務，其方法為訂定相關法律規定與建立科學及系統化的決策程序。而保全管理的目的是保障所管的公寓大廈內的財物不受損失，人身不受傷害，工作及生活秩序正常；也可稱為「安全管理」，是使一座建築物內的所有權人或住戶，不論在起居、飲食、休息或工作方面，都能獲得安全保障的重要途徑。由以上可知，大樓管理與駐衛保全對於民眾生活安全的重要性。為了本研究結果能有效藉由工作定位來提升大樓管理與駐衛保全從業員之工作滿意度，本論文研擬之研究目的有以下幾項：

1. 對現有法規制度、大樓管理與保全問題進行現況分析，找出潛藏之問題點。

2. 探討大樓管理員駐衛保全員工個人屬性（包含性別、年齡、教育程度、
3. 工作經驗、工作期許等）及環境因素（工作環境、薪資、管理制度、法規等）影響對於相關從業人員工作滿意度的主要因素。

4. 調查中部地區現有大樓管理員與保全人員工作滿意度現況，探討對現
況變動情況最小下可能提升方式，並希望能有效降低流動率，增加工
作熱誠與穩定性。依據研究結果與歸納內容，提出適宜並能立即改善之建議作法，並能提供後續改善做法以提升顧客服務滿意度。

1.3 研究範圍與限制

本論文的研究範圍將是著重現今台灣地區的大樓管理與駐衛保全相關產業，而保全業中又可以分為現金運送、駐衛保全、人身保全，以及系統保全等，本研究對象主要是其中的駐衛保全。本研究是探討公寓大樓之管理與保全公司與從業人員在從事此工作過程面對之工作定位問題與本身工作滿意度之評估，以及對於人員流動率的影響探討。而本論文之研究手法有兩大部分，其一為相關人員與專家訪談，將其意見與見解利用分析網路程序法（ANP）加以歸納與釐清，作為本論文之研究方法依據與理論基礎。其二，本論文最重要的手法為藉由問卷調查之方式，利用統計手法來分析調查結果，統計軟體是採用SPSS與MINITAB作為分析工具，並使用描述性統計、多因子變異數分析、迴歸分析，以及T檢定等方法來分析問卷調查資料。

在第一階段，研究對象以大樓管理與駐衛保全公司管理階層人員、多年從業經驗人員，或是此產業專家學者進行訪談。在第二階段，研究對象則以中部地區大樓管理與保全公司及各大樓管委會所聘請的現職大樓管理員或是保全人員為研究母體，進行問卷調查。最後，本研究也會選擇中部地區相關產業從業人員，與相關住戶進行訪談與個案研究，藉此增加本研究之廣度與深度。
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1.4 研究架構與流程
這一部分將提出本論文研究主要的章節架構，初步擬定內容主要分為五個章節，其中包含緒論、文獻回顧、研究方法、結果分析與討論，以及結論與建議。各章節內容描述如下，首先本研究將針對大樓管理與駐衛保全產業現況進行探
討，藉以了解研究背景與確定本論文之研究動機。其次為相關文獻、研究與理論背景介紹。第三為研究方法，著眼於定性分析訪談與定量統計分析，最後為結果討論，並依據結果做出具體建議，研究架構與流程如圖1.1所示。                 
[image: image1.emf]研究背景與動機探討
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圖1.1 研究架構圖
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第2章 文獻回顧

本章節主要著眼於文獻與相關國內外論文回顧、彙整與探討，主要包含大樓管理與駐衛保全產業相關論文與研究、其次為工作價值觀與工作態度相關論文與研究，最後是工作滿意度等相關議題之研究。

2.1 大樓管理/保全相關研究

本研究發現在大樓管理與駐衛保全產業發展過程中，關於工作滿意度與流動率問題，至今未見實際中面對的公寓大廈管理問題進行科學系統化之學術研究，藉以建立理論根據與應用準則供公寓大廈住戶或是此產業公司或從業員工參考選擇與評估。以下為本研究所蒐集與大樓管理與駐衛保全產業較為相關之研究。

探討大樓管理員與其工作方面問題中，主要著眼於員工個人屬性及環境因素於工作滿足的差異並找出影響的主要因素[4]。其研究結果發現大樓管理員工作年資越久，其工作滿足度越差。辦公大樓管理員與住宅大樓管理員工作滿足並沒有顯著差異。最後，辦公大樓管理員年齡與工作滿意度並無相關性存在。此外，有研究探討藉由從業人員之內心認知，來了解其工作價值對其工作績效之影響[5]。研究結果發現員工背景會影響其工作績效，且其工作價值觀也會直接影響其工作績效，因此公司可以利用工作價值觀來作為招募員工之依據。此外，在工作價值觀與工作態度上有研究指出中高齡員工對於公司的升遷、薪資與政策就會產生不滿足感，但較適合於擔任大樓管理警衛職務[6]。關於以上研究成果，本研究將在問卷中加入員工年齡因素、員工自評與內心認知等調查項目，以及公司管理制度面對於工作滿意度之影響，將可使本研究考慮層面更加廣泛與完備，而年齡因素將可做為工作分組與定位之參考依據。
在工作環境與工作壓力方面，有研究指出大樓管理及駐衛保全產業從業人員的工作壓力來自於其職場暴行經驗，其中包含被罵髒話、公然挑釁，以及羞辱
[7]。這也提供本研究對於此產業的思考方向，代表其工作滿意度會受到環境與其工作經驗所影響，因為研究發現大多數的受暴來自於擔任管制人員進出之職務時，施暴人大多是住戶或酒醉來賓。這研究成果有助於日後進行工作定位時，著重於人員分組與人員工作輪派，來降低以上可能發生之情況。研究指出在互動過程中，心理面及組織面因素居於主導地位，因此建議必須考量此兩個項目的影響下探討大樓管理與維護問題較為周延[8]。研究顯示以上人員溝通不良是造成衝突與互動不佳之原因，這也提供本研究設計問卷時之方向，藉以探討互動關係與其工作熱誠與滿意度是否有所關聯。

在人員的素質方面，研究指出在進行人員素質訓練時，從業人員的教育程度、年齡與訓練課程的學習時間沒有顯著差異；但在成果驗收上，學歷愈高與年齡愈輕的從業人員其素質提升較為顯著[9]，這也說明此產業在人員素質提昇上應儘早開始實施，但應改善人員高流動率問題，以避免經驗與成果無法積累之情
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況。本研究將相關大樓管理與駐衛保全的研究論文整理如表2.1所示。
表2.1 大樓管理與駐衛保全研究整理
	項目
	作者

年代
	主要內容
	與本研究關係

	工作滿意度問題
	吳誠齊

(1993)[4]
	著眼於員工個人屬性及環境因素於工作滿足的差異。
	作為本論文基礎，並將內容延伸，以結果進行差異化分析。

	
	郭馨鎂

(2002)[6]
	探討中高齡從業人員工作價值觀與工作態度關係。
	評估進行統計分析時，考量年齡因素的影響。

	
	黎傳國
(2005)[5]
	藉由從業人員之內心認知，來了解其工作價值。
	設計問卷時加入員工自評與內心認知。

	工作環境與工作壓力問題
	江耀宗

(1993)[8]
	從業人員溝通不良是造成衝突與互動不佳之原因。
	設計問卷加入住戶、管委會與從業人員間互動溝通之考量。

	
	鄭詔文(2007)[7]
	指出工作壓力來自於其職場受暴行經驗。
	進行工作定位時，著眼於人員分組與工作輪派。

	人員素質

問題
	徐禎基 (2004)[9]
	人員素質訓練與從業人員的教育程度、年齡關係。
	探討降低流動率對人員素質提昇關係。


2.2 工作價值觀與工作態度相關研究

工作價值觀一般在組織心理學會被論及，研究最早始於1950年代。研究指出個人的工作態度、工作表現，都與個人的價值觀有很大的關連性[10]。正因為工作價值觀可以反映出員工對工作的喜好與投入程度，因此，本研究探討員工之工作價值觀將有助於了解其工作動機、其價值觀與公司面之差異，探討對其工作滿意度之影響。關於工作價值觀定義相關研究整理如表2.2所示。
表2.2 工作價值觀定義研究整理
	作者年代
	工作價值觀定義

	李華璋(1994) [11]
	工作價值觀包含對工作的評價、喜好與理念。

	吳鐵雄等 (1996) [12]
	個人所依據之理念，用以追求工作目標。

	鄭韻玫 (2001) [13]
	從事工作時內心之信念與評估工作意義內心之標準。


在工作價值觀分類方面，主要可以依據因素結果分類的表達取向、外在報酬取向、人群取向、社會認可取向與利他取向等六項[14]。依據理論與評價工具可
以分為自我成長取向、自我實現取向、尊嚴取向、社會互動取向、組織安全與經濟取向、安定與免於恐懼取向，以及休閒健康與交通取向等七個構面，並依據此七個構面發展評估量表，以利後續研究使用[12]。

在影響工作價值觀的眾多因素中，有研究指出主要為意識形態因素，與個人
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特質和環境因素[15]。或者是受到個人學習過程、工作經驗，以及職業經驗等後天因素所影響[10]。而也有研究提出會受到個人在不同階段之發展重點與需求[13]、人口統計變量[16, 17, 18]，以及年齡與教育程度[5]等因素影響。各項研究皆指出工作價值觀會影響其工作態度與工作滿意度的認定，甚至影響其流動率驅動因子，而其變化會受到多重因子影響，因此成為本研究探討增加工作滿意度下降低流動率研究之重要研究項目，在問卷設計中也加入彼此關聯性調查，以利用統計手法分析出以上項目之相關程度。以下將介紹另一項重要因素，亦即是工作滿意度相關研究。

2.3 工作滿意度相關研究

所謂工作滿意度，指的是工作者心理上與生理上對其工作與相關工作環境所抱持的一種滿意的態度，可以視為工作者對全部工作角色的情感反應[19]，是一
種心理狀態的整體性單一概念[20]，且滿意度高低取決於工作中所獲得價值與其預期價值之差距。明確地說，工作滿意度代表一個人對工作相關各方面，例如：待遇、福利、主管等，或是工作本身感覺是士氣[21]。因此本研究將探討工作滿意度與工作定位之關係，嘗試藉由工作定位來清楚界定工作與責任範圍，來提升其工作滿意度，又要避免因為工作定位使得工作單調過於單一，反而使工作滿意度降低的情況。關於工作滿意度定義的研究相當多，一般來說可以歸納為三類理論學說：综合性定義、差距性定義，以及參考架構說[22]，本研究用表2.3說明進行工作滿意度研究時最常使用之相關理論與其理論內容[23]。
表2.3 工作滿意度基礎理論整理
	理論分類
	作者年代
	內容

	需求理論
	Maslow (1954)[1]
	人受到物質或生理需求、安全及保障需求、愛及社會需求、自我和地位需求，以及自我實現等五種需求所驅使。強調個體差異，需求層級不同無法同時激勵。

	雙因子

理論
	Herberg (1959)[2]
	雙因子為激勵與保健，不滿意者大部分與工作的外在環境有關；而滿意者均與工作本身有關。而能夠防止不滿的因素有：上司監督、薪酬、人際關係。能帶來滿意度的為成就感、責任、升遷與個人發展。

	公平理論
	Adams (1965)[3]
	人受到不公平待遇時會受到激勵去爭取和重建公平。是否公平取決於投入與產出的衡量，以及和他人的比較。

	期望理論
	Vroom (1968)[4]
	人們對其努力能產生績效的可能性存在著期望，所以行動皆是受到當時之期望或是失望所決定。


工作滿意度之特性可以分為藉由行為學習理論、由「銘記於心」之社會學概念，最後是功利理論[24]，或是分為工具性滿意度、社會性滿意度，以及利己性滿意度[25]，其中以利己性滿意度較合乎本研究著眼於員工內心自評部分。

而工作滿意度的相關研究很多，應用面亦相當廣泛，目前已應用於大樓管理
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與駐衛保全產業[4]、科技產業[26]、教師工作[27]、醫師工作[28]、電子媒體從
業人員[29]、企業主管[30]、保育人員[31]，以及運動員[32]等。其中，以從事教育人員研究最多，相對來說服務產業的相關研究偏少，尤其是大樓管理與駐衛保全產業，這也是驅使本研究選擇此主題的其中一項動機。
2.4 小結
依據文獻回顧，本研究發現在大樓管理與駐衛保全產業發展過程中，關於工作滿意度與流動率問題，至今未見對實務公寓大廈管理問題進行有系統之研究，藉以建立理論根據與應用準則供公寓大廈住戶或是此產業公司或從業員工參考選擇與評估，且在大樓管理與駐衛保全研究整理出本研究與過去研究的差異。在工作滿意度文獻方面，本研究探討工作滿意度理論基礎與相關研究，從中彙整出可能之影響因子，配合大樓管理與駐衛保全產業特性與問題，重新考量可能影響因素並依此進行設計問卷。
8
第3章 研究方法

本章節主要著眼於說明並介紹本研究所使用之分析方法，目的在於找出影響大樓管理及駐衛保全產業從業人員工作滿意度的關鍵因素，進而研擬具體可行之因應措施。本研究主要方法為藉由從業人員訪談與問卷來蒐集定性與定量資料，因此在完成此步驟後，將依序進行因素分析法與分析網路程序法來分析資料。

3.1 研究架構與步驟

本研究主要分為三大研究階段，第一階段為現況調查與分析，找出關鍵問題點所在，特別著眼於本論文重點之工作滿意度問題。第二階段將針對工作滿意度問題找出其中影響因素，將藉由文獻回顧、從業經驗與問卷調查方式，將調查結果利用因素分析法來界定重要影響因子所在，其次利用ANP分析網路程序分析方法，來給定影響因子之權重。第三階段為實際案例分析與實證探討，將針對中部地區大樓管理與駐衛保全從業人員，探討目前之工作滿意度現況，釐清其不滿意項目所在與不滿意程度。研究步驟與流程整理如圖3.1所示。

[image: image2.emf]關鍵因素與影響程度分析

強弱機危綜合分析

法

 (SWOT)

分析網路程序法

(ANP)

因素分析法

現況與問題點分析

中部地區從業人員工作滿意度

問題點分析

第一階段

第二階段

第三階段

影響因素

並分群

影響權重

研擬改善建議方案

結果驗證與修正


圖3.1 研究方法步驟流程

3.2現況分析

本小節將對大樓管理及駐衛保全產業進行現況分析，藉以了解實際上遭遇之問題，並探討問題可供改善方向與提供可行建議方案。本小節主要將分析內容區分為市場面、法律制度面，以及從業人員等層面來探討，最後利用強弱機危綜合分析法（SWOT）加以歸納，藉以從產業面角度由上而下探討可能影響從業人員工作滿意度因素與思考可行因應策略。
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3.2.1 市場面

大樓管理與駐衛保全產業，性質上屬於服務業的一種，隨著經濟成長，民眾對生命財產權的日益重視，使得此產業規模不斷成長。然而，因為市場需求良好，在進入門檻低的情況下，導致該產業新進入競爭者眾多，在成本競爭情況下產生服務水準降低等惡性競爭現象。更重要的是，就居住環境管理與安全防護來看，
最大的問題在於物業管理、大樓管理與駐衛保全等相關產業存在責任界面不清的
情況，也使得社會大眾普遍有混淆的情況。

在市場競爭問題方面，因為市場的成長幅度遠不及此該產業公司數目的成長速度，所以在公司家數增加情況下，造成同業競爭激烈而採取削價競爭的「紅海策略」[33]，使得服務費日益降低，在業者的自我管制與約束能力薄弱情況下，導致從業人員的僱用條件日益低落、素質不佳、訓練不足，甚至未受訓練。本研究建議大樓管理與駐衛保全產業可以採取提升保全技術水準與服務品質的「藍海策略」[34]，造成非價格競爭的良性循環。

3.2.2 法律面

目前台灣對於大樓管理與駐衛保全產業的法規明顯不足，在大樓管理部分僅
有公寓大廈管理條例與其施行細則，和公寓大廈管理服務人管理辦法；在駐衛保全方面僅有保全業法與其施行細則。但其中公寓大廈管理條例的內容過於狹義，
侷限於區分所有建築物的標的；管理服務人管理辦法也只是侷限於以公寓大廈管理維護公司及管理服務人員為對象。在保全業法中主要是為了規定營業許可、（資本、設備、保險、保全人員、契約與訓練等）標準規範，以及無過失賠償責任。
但問題在於常發生以下情事[3]：

（一）
無照者借牌經營。

（二）
公司資本不實、設備不實，且未落實訓練。

（三）
保險之自負額或自負比率過高，以致風險無分散效果。

（四）
未有效監督保全人員，無法防範不法侵害委任人權益。

（五）
政府對系統保全與駐衛保全之設備要求與管理方式均相同，不符實際經營現況，致對駐衛保全業者帶來甚多困擾。

（六）
未設分公司而越區經營保全業務時，當地主管機關無從知曉與管理。

（七）
流氓或黑道組織，以合法保全公司掩護非法之經營行為。
（八）
保全人員與保全公司董事、經理人中，有犯罪前科者眾，而時常發生監守自盜情事。

因此，關於大樓管理方面，政府在訂定相關法規限制「物業管理」服務人員
從業資格與工作範圍前，應先整合產業相關知識、釐清從業人員工作價值與需具備的職業技能；建立明確實用的服務價值體系並推動職能分級制度，才能提高從業人員學習意願與產業整體人力運用效率。而在駐衛保全業相關法律建議方面，應嚴格限定保全業務的專一性並加以取締，同時應從嚴核發證照，對已持有證照
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者應著重輔導。對於人員訓練嚴格要求並對合格者發予講習合格證書。
3.2.3 制度面

根據研究發現，現行大樓管理與駐衛保全公司之經營方式有以下問題存在[35]。例如：公司在人事制度規章不健全、福利制度差、薪資沒有保障、不願意投入教育訓練成本等，造成員工向心力差，產業流動率明顯高於其他行業。在薪
資方面，應探討人力派遣的運作方式是否有剝削勞力的情形，促使業者提昇「物業管理」之服務附加價值。人員素質提升部分應配合保全業法修正案，推動保全人員證照制度，要求每位保全人員均應參加中央主管機關辦理之保全人員講習，領取講習合格證書。

3.2.4 人員面

根據統計，一般中小企業平均流動率約12%，製造業約20%至30%，服務業約50%至60%，但物業管理員工流動率竟高達80%至300%，統計資料中流動率包含轉換行業與轉換公司所形成之人員流動，這對大樓管理與駐衛保全公司的影響在於教育訓練成本增加、服務品質降低、業務機密容易外流、員工經驗不易累積，以及影響員工士氣等不良後果。流動率卻會隨著就業年資而降低，有個案報告顯示流動率最高的是年資不滿一年之員工，年資到達2-3年後，流動率可以大幅降低到3%[2]。依據國外研究資料，員工的流動成本約是1.5倍至2.5倍新進人員的年薪，若套用在台灣的從業人員，可能約三個月的薪資，亦即25%左右，因此可見降低員工流動率有助於提高營運績效及增加獲利能力。 

3.2.5 強弱機危分析法

SWOT是一種企業競爭態勢分析方法，是市場營銷的基礎分析方法之一，通過評價企業的優勢（strengths）、劣勢（weaknesses）、競爭市場上的機會（opportunities）和威脅（threats），用以在制定企業的發展戰略前對企業進行深
入全面的分析以及競爭優勢的定位[36]。本研究在此進行SWOT分析目的有以下幾點：（1）補充與歸納上述現況分析結果，藉由不同構面（組織與外部環境關係、對目標有害或有利情況）來探討大樓管理與駐衛保全產業的特性；（2）就產業面而言，從上而下的方式可以找到目前工作滿意度普遍低落的主要問題點；（3）就
從業人員而言，可以從劣勢與威脅中找出可能造成低工作滿意度與高流動率的根
本原因，可以彌補文獻回顧中影響因素的不足處；（4）就提供工作滿意度方面，可以從優勢與機會中思索改善策略。
3.3 問題架構與工作定位

針對大樓管理及駐衛保全此產業進行現況分析以了解實務面問題點，與界定業界需加強改善之處。研究主題為如何藉由工作定位或是其他激勵措施來提昇從
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業人員之成就感與工作滿意度，進而改善業界高人員流動率之問題，並提供實際可行之改善工作滿意度方案。

在工作定位方面，本研究調查發現現今大樓管理及駐衛保全產業最主要問題主要是顧客要求過多、工作權責劃分不清，以及一工多用的情況，甚至社會大眾普遍分不清楚大樓管理與駐衛保全之差異，但隨著業者多角化經營使得兩者之間的界限越來越模糊，也導致從業人員有工作繁雜或是枯燥乏味，而缺乏工作熱誠的現象。
3..4  重要影響因素分析

本小節中將利用定性與定量兩大類方法來分析以上所述之主觀與客觀資料，其中定性分析法主要藉由文獻、從業經驗、訪談資料彙整，來歸納出可能的影響因子。定量方法將藉由因素分析法與多因子變異數分析來求得影響因子的分數，進而找出重要之代表性影響因子。

因素分析方法(Factor Analysis, FA)可協助研究人員在眾多相關的變項中找出變項間共有的少數代表性潛變項（共同因子），即使用比原始變項更少的概念來詮釋原始資料的特色，達成所謂透過資料的濃縮以鑑別資料結構，及所謂以少數的因子來取代原有眾多變項的資料縮減兩種目的，進而達成指標之合成，節省問卷調查法在時間與人力、物力上的不經濟性，也減少在指標合成時評量與權重賦予所衍生的爭端 [36]。
在定性方法方面，主要可分為外部環境所造成的實質面問題，與內部心理面中從業人員對於工作的自覺而產生的工作滿意與否的觀感：

(1)
實質面

· 工作薪資過低

· 公司制度不佳（主管、福利、工作規定等）

· 工時過長

· 超時工作無法申報加班費

· 工作項目過多、工作量過重

· 沒有獎金分紅制度或是偏低（年終獎金、節日禮金）

· 考核標準與方式不明確

· 休假時間不固定或是天數過少

· 無相關專業證照驗證

· 缺乏有力的工會組織來協助勞方

· 資訊技術或是設備不足（電腦、保全系統、文書報告能力）

(2)
心理面

· 工作單調，缺乏挑戰性

· 社會地位偏低

· 上司管理模式不佳或是有衝突
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· 與管委會、大樓住戶，或是同事相處不佳

· 工作過於繁雜且過於忙碌

· 對職務或職等不滿意

· 沒有發展性、缺乏晉升管道

· 對此工作沒有興趣與熱誠

· 工作缺乏成就感

· 缺乏進修與專業技術提升機會
3.5  小結
在研究方法中，本研究首先進行產業現況調查與分析，發現關鍵問題點主要有：市場面的惡性競爭、法律面的相關法規不足、制度面的薪資福利與人事制度規章，以及人員面的工作滿意度低與高流動率等問題。在研究方法與工具方面，本研究藉由問卷分析的方式探討工作滿意度與產業相關問題，首先利用統計方法初步進行資料分析，此一階段使用MINITAB統計軟體計算出敘述性統計量。此外，使用SPSS統計軟體進行信度分析與多因子變異數分析，最後執行因素分析，將問卷因素量加以降低，以歸納出問題主要類別，作為後續建構ANP模型依據。有鑒於因素間存在相互影響關係，所以本研究研擬藉由分析網路程序法建構模式並分析，來找出主要影響因素間的影響關係與權重，以作為後續改善方向研擬建議之依據。
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第4章 研究結果與分析

本章將依據第三章所提出之因素分析方法與ANP模型，藉以呈現本研究應用研究方法，其次將進行實際案例分析與實證探討來分析數據與結果探討，以評估出各準則之相對權重，同時驗證分析結果與修正重要關鍵因素。在實證與問卷分析中，本研究以大樓管理與駐衛保全業從業人員為研究對象，針對工作滿意度、薪資、公司制度管理、流動率等因素設計問卷，期望能從產業現況、工作滿意度，以及大樓管理與保全制度困難點等方向進行分析，評估大樓管理駐衛保全業的工作滿意度影響因子，並找出可行之改善因應方法，以提供業界提升工作滿意度與降低流動率時之依據。

4.1 問卷樣本分析

本小節將對問卷調查對象與背景資料進行初步分析，分析項目包含受測對象性別、年齡、教育程度、工作年資、工作職務，以及薪資所得等項目進行探討。總計發出500份問卷，回收394份問卷，回收率為78.8%。其中，在問卷發放回收部份，本研究採用現場發放調查並回收之方式，所以可以有效提升問卷回收率。另外，經由一致性檢定後，有效問卷為380份問卷，有效率為76.0%，本研究將利用有效問卷進行後續分析。其中非主管職佔了91.36%，而主管佔了8.64%。且受測對象中男女比例約為92%與8%（如圖4.1所示），可知此產業主要從業人員是以男性員工為主。
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圖4.1 問卷對象性別比例
在從業人員年齡分布方面，由圖4.2中可以發現，從業人員主要年齡在50歲以上者佔了52%，若是以青年與中年來區分，中年以上從業人員更高達77%，可見此產業工作人員結構有年齡過大與不易吸引年輕人投入此產業，也是導致此產業瀰漫退休心態與停滯不前阻礙升級的原因。
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圖4.2 問卷對象年齡比例
14
在教育程度方面，圖4.3中可以發現，產業從業人員高達59%教育程度為高中以下、23%國中以下，以及14%專科，有明顯教育程度偏低的現象，也顯示此產業就業進入門檻低，容易給予外界有較低社會地位之觀感，在產業升級與自我提昇上，延攬較高學歷並提供有發展性之工作與合理薪資，將是一大努力方向。
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圖4.3 問卷對象教育程度比例
在工作年資方面（如圖4.4~圖4.6所示），職場總工作年資普遍少於10年。在該職位與該公司的工作年資普遍低於5年，說明此產業有跳板產業的跡象，無法長期留住人才工作，另一方面，在該職位與該公司的工作年資明顯低於總工作年資，這顯示此產業有很明顯的高人員流動率問題。
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圖4.4 問卷對象總工作年資比例
[image: image7.emf]29%

39%

21%

11%

1年或以下 2~4年 5~8年 9年(含)以上


圖4.5 問卷對象在該職位工作年資比例
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圖4.6 問卷對象在該公司工作年資比例
在平均月收入方面，有接近半數員工調查結果為低於3萬元（如圖4.7所示）見此產業從業人員有薪資偏低的情況，也會間接導致工作滿意度不佳，甚至是流動率過高的情況，所以薪資收入變項也是本研究探討的重點之一，以期能從最根本的生理與經濟需求來改善工作滿意度，提升從業員工向心力。下一小節本研究
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將藉由統計分析與因素分析來找出影響工作滿意度的影響因子。
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圖4.7 問卷對象薪資收入比例

4.2 ANP分析結果與探討

依據前一小節分析結果得知，此產業員工工作滿意度主要會受到外部環境與內部認知等因素影響。其中，外部環境因素主要是研究問卷中的產業現況與困難問題點，主要影響因素為員工工作滿意度、工作條件、法規制度、公司制度與管理，以及工作態度與觀感等因子。在內部認知方面主要為工作滿意度相關因素，主要影響因素為主管相處、工作問題、薪資福利、自我實現、工作態度、同事相
處、發展遠景、工作效率、公司形象，以及工作積極性。依據前一節的結果，本
研究發現將問卷調查因素歸納成三大類：產業現況、產業問題點與工作滿意度，因此三項因素會有彼此影響與交互影響關係，所以無法藉由AHP來進行建模分析，因此，本研究將以上因素以ANP來建構初步分析模型，結果如圖4.8所示。
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圖4.8 ANP模型建構示意圖
建立完ANP分析模型後，本研究將利用問卷調查結果進行個別權重分數計算後，將數據輸入到Super Decision決策軟體。透過問卷讓來運算模型之極限化超級矩陣，在相互影響關係下求得各準則之間的相對權重，作為日後改善重點項目之研擬依據。分析探討各因素間相互影響關係與計算出其相對權重，本研究將圖4.9之初步ANP模型加以分解，同時依據文獻與業界實務，建構各因素之相互影響關係並加以導入其下一階層之主要影響因素，以作為建構Super Decision決策軟體模型之依據，修正與加入相互影響關係之ANP模型如圖4.10所示。
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圖4.9 相關因子之ANP模型
極限化超級矩陣運算方面，本研究使用Super Decision決策軟體進行計算，此軟體是由Saaty與其研究團隊Creative Decisions Foundation所開發，可用於運算ANP與AHP。本研究研擬之大樓管理與駐衛保全產業工作滿意度相關因子之ANP模型（圖4.9）輸入到Super Decision決策軟體後，建立如圖4.10之模式。
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圖4.10 輸入Super Decision後之ANP模型
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運算過程中，數據分析方式將採用Saaty建議之方式，將群體意見之評分進行幾何平均（Geometric mean）運算，所得的值即可代表群體意見。藉由輸入問
卷調查資料，並利用Super Decision決策軟體進行ANP法運算後，可以獲得本研究之未加權超級矩陣、加權計算後之超級矩陣，以及極限化超級矩陣。

經由分析中得知，在工作滿意度議題中，薪資福利為最重要之影響因子。在產業困難與問題議題中，產業員工的工作態度與觀感為最重要之影響因子。另外，在產業現況議題方面，員工的工作滿意度為最重要之影響因子。

綜上所述，本研究發現「薪資福利」為任何影響因素中所占權重得分為最高者，所以影響員工工作滿意度的最主要因子為此產業與公司之薪資福利政策。其
次為「員工的工作態度與觀感」，第三為「員工之發展遠景與自我實現」，後者也是影響此產業流動率之主要影響因子。而因素分析後所呈現之問卷三大項議題相互關係，經由計算後可以得到其相對權重（如表4.1所示）。
表4.1三大議題之相對權重關係
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由表4.1可知員工工作滿意度仍然是最主要的影響因子，其次為此產業所面臨之困難與問題。而依據上述論述，本研究也歸納出改善員工工作滿意度的首
要條件為改善薪資福利政策，其次為激勵員工的工作態度與觀感，以及給予員工發展遠景與自我實現的機會與挑戰。
4.3 改善建議方案

本研究除了對產業現況、工作滿意度，以及推動產業困難與問題點等項目進行問卷調查，也對於如何提昇工作滿意度、滿意度不佳與高流動率原因，以及如何增進此產業的附加價值等項目向此相關領域專家學者訪談，以期能從中彙整相關實務面意見與建議，作為本研究研擬改善方案與策略之參考依據，相關訪談結果彙整成兩大主要方向，並於本小節中詳述。

（1） 工作滿意度

關於此產業工作滿意度的訪談結果，歸納出工作滿意度不佳的原因主要來自於薪資福利、溝通問題、工時與工作定位，以及社會地位認同問題。而在改善建議措施上，最多建議是給予加薪與建立健全的福利制度，再者降低工時與工作權
責劃分，然後是公司制度與主管的認同，最後是與住戶管委會之互動。
18
｛2｝ 流動率問題
本研究訪談後發現，此產業的高流動率主要來自於薪資報酬過低、工時過
長、社會地位低、工作不穩定、工時過長，以及工作過於繁雜等原因，其中，較為特別的是有訪談過程中提到的與管委會互動差、缺乏時間照顧家庭、法律缺乏
保障，以及社會大眾缺乏對此產業的了解與認同。建議還是改善薪資與福利，其次應縮減工時或是有效排班，最後是應提升社會地位與觀感。為此，本研究將針對產業升級建議項目來進行訪談，結果歸納如第（3）點所述。
｛3｝ 大樓管理與駐衛管理產業

本研究訪談後發現，若是要有效率地提升此產業可行的作法有：擴大服務範圍、避免削價競爭、辦理社區講座、增加教育訓練課程、增加物流服務、結合房仲業、提高產業進入門檻、政府給予保障和取締、辦理社區互動活動，以及社區演習等項目，可見此產業不僅應提升服務水準，還應擴大服務範疇，實施多角化經營，利用差異化之服務來避免削價競爭，以達到產業升級的目標。
4.4 小結
依據問卷調查資料與因素分析結果顯示，大樓管理與駐衛保全現況方面，原有因素為14項，主成份分析萃取後可以得到員工工作滿意度變項、產業工作條件與產業的法規制度等三個因素最具影響力。在推動大樓管理與保全制度可能遇到的問題與困難方面，原有因素有15項，主成份分析萃取後可以得到公司制度與管理與產業員工的工作態度與觀感等兩個因素最具影響力。在工作滿意度方面，原有影響因素共有55項，主成份分析萃取後可以得到10個重要影響因素，分別為主管相處、工作問題、薪資福利、自我實現、工作態度、同事相處、發展遠景、工作效率、公司形象，以及工作積極性等因素。其次，經由ANP建模分析後可知在工作滿意度議題中，薪資福利為最重要之影響因子。在產業困難與問
題議題中，產業員工的工作態度與觀感為最重要之影響因子。另外，在產業現況議題方面，員工的工作滿意度為最重要之影響因子。其中，「薪資福利」為任何影響因素中所占權重得分為最高者。觀察相對權重可知員工工作滿意度仍然是最主要的影響因子，其次為此產業所面臨之困難與問題。最後，依據分析結果，本研究研擬工作滿意度、高流動率問題，以及產業實務問題等方向之改善建議方案。

19
第5章 結論與建議

本研究主要著眼於大樓管理及駐衛保全產業，探討與分析此產業之問題點與對工作滿意度之關鍵影響因素。在本章節將對前述內容進行整理與歸納，依據實務經驗與訪談結果，彙整出可行之改善方案，藉以提供業者進行改善與產業提昇策略研擬之依據。最後，本研究將提出具體研究方向，以作為後續研究者繼續投入此產業進行更深入之研究。

5.1 研究結果歸納

以下將針對本研究結果進行歸納與提出研究建議：

（1） 此產業實務上主要問題有缺乏一套「標準化」作法與評選規範，導致現有規範約束力薄弱與產業中從業公司認定標準不一產生紛爭之情況。
（2） 大樓管理與駐衛保全「工作定位」不清與「工作滿意度」低落，在此情況下，從業人員往往易產生工作倦怠，使這產業有流動性高的潛在問題。

（3） 此產業之法規制度不完善，目前僅有「公寓大廈管理條例及施行細則」及「公寓大廈規約範本」，保全業僅有「保全業法」及「保全業法施行細則」，這將不足以因應現有逐漸複雜與高度成長之大樓管理與駐衛保全產業。

（4） 根據問卷調查對象樣本分析結果，本研究發現從業人員男女比例不均，這會影響產業特性與社會觀感。在年齡方面也有年齡過大與不易吸引年輕人
投入此產業的問題，是導致此產業瀰漫退休心態與停滯不前阻礙升級的原因。從業人員教育程度也偏低的現象，在產業升級的方向上，應延攬較高學歷並提供有發展性之工作與合理薪資，以吸引優秀人才來提升整體產業附加價值。工作年資方面看來，公司間的流動率高於產業間的流動率，因此建議應先改善公司薪資福利制度降低公司間的流動率，再提昇整體產業價值改善產業流動率問題。在薪資收入方面，則明顯偏低導致低工作滿意
度和高流動率問題，建議應著眼於改善公司的薪資和福利政策。

（5） 根據統計因素分析結果發現，在產業現況主要影響因子為員工工作滿意度、產業工作條件面，以及產業的法規制度等三個主要因子。在工作滿意度影響因子主要可以分類成主管相處、工作問題、薪資福利、自我實現、工作態度、同事相處、發展遠景、工作效率、公司形象，以及工作積極性等十個主要因子。最後，在推動大樓管理與保全制度可能遇到的問題與困難方面，主要可以歸納成兩大因子，分別是：公司制度與管理與此產業員工的工作態度與觀感等兩項主要因子。

（6） 根據ANP分析結果發現，在提升員工工作滿意度的可行方案中，以提升薪資福利為最重要也是影響最大的策略。
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5.2 建議與未來研究方向
本研究中主要著眼於改善工作滿意度與如何提升產業升級之可行策略。根據問卷調查與訪談結果，我們發現此產業員工對於工作定位與工時過長問題是影響其工作滿意度與離職率的因素之一。如何建立工作定位與大樓管理與駐衛保全權責劃分也是值得後續研究者深入探討之議題，並應加以評估對整體產業的影響與程度，以納入產業升級的可行策略。

台灣的駐衛保全產業雖然已經發展超過三十餘年，且有越來越蓬勃的趨勢，但是和已開發國家相比，例如美、日等國而言，台灣此產業的就業人數明顯不足，甚至有很大的成長空間，但現在往往礙於社會觀感與缺乏發展遠景考量，使得多數人才不願意投入此產業，因此建議後續研究也可以朝改善社會觀感方向研究探討，和產業快速成長之際，對於人員需求與結構之深入研究，尤其全球保全服務業的發展趨勢朝向電子保全系統及監控服務，結合科技與保全服務所以產業人力素質更顯得重要，人力培植與教育訓練計劃研擬都是值得注意的課題。
21
參考文獻
1. 中文部份

[1] 勞動基準月刊專題報導，2004，“高薪前十大資訊業最風光”，勞動基準月刊，1期，頁117。

[2] 高永昆，1999，“如何計算駐衛保全人員成本與避免惡性競爭”，台北市保全商業同業公會保全專業研討會報告。

[3] 高永昆，1999，“台灣保全業、物業管理業的現況與未來發展及保全業法檢討”，台北市保全商業同業公會研究報告。

[4] 吳誠齊，1993，大樓管理員工作滿足度之研究－以台中市地區大樓為例，東海大學，碩士論文。

[5] 黎傳國，2005，保全人員工作價值觀與工作績效關係之研究，國立中央大學，碩士論文。

[6] 郭馨鎂，2002，保全業之中高齡員工工作價值觀與工作態度之探討，國立中山大學，專案研究。

[7] 鄭詔文，2007，駐衛保全人員遭受職場暴行受害相關因素及預防對策之研究，國立中正大學，碩士論文。

[8] 江耀宗，1993，台中市大樓管理糾紛之研究，東海大學，碩士論文。

[9] 徐禎基，2004，駐衛警保全員以線上學習方式輔助在職訓練的可行性研究，輔仁大學，碩士論文。

[10] 陳銘宗，劉兆明，1995，“工作價值觀及其形成歷程之探討”，應用心理學報，頁73-103。

[11] 李華璋，1994，“工作價值觀在生計諮商上的應用”，輔導季刊，30期，2卷，頁33-40。
[12] 吳鐵雄，李坤崇，劉佑星，歐慧敏，1996，“工作價值觀量表之編製研究”，行政院青年輔導委員會編印。

[13] 鄭韻玫，2001，中年生涯轉換者工作價值轉化學習之研究，國立臺灣師範大學，碩士論文。

[14] 夏林清，游慧卿，1984，“工作價值觀問卷介紹與初步修訂報告”，測驗與輔導雙月刊，60期，頁1030-1036。

[15] 王叢桂，1993，“三個世代大學畢業工作者的價值觀”，本土心理學研究，2期，頁206-250。

[16] 曹國雄，1993，“價值配合程度對工作態度與工作表現的影響”，中原學報，22期，頁138-153。

[17] 黃國隆，1995，“台灣與大陸企業員工工作價值觀之比較”，本土心理學研究，4期，頁92-147。

[18] 鐘志明，2000，企業文化、員工工作價值觀及組織承諾之關聯性研究－以台灣地區主要集團為例，長榮管理學院，碩士論文。

[19] 許士軍，1977，“工作滿意、個人特徵與組織氣候－文獻探討及實證研究”，國立政治大學學報，35期，頁13-56。

[20] 黃貴祥，技術學院教師工作環境知覺、工作價值觀與其工作滿足和教學表現之關係，國立政治大學，博士論文。

[21] 趙其文，1993，人事行政，華視文化公司，台北。

[22] 張潤書，1994，行政學，三民書局，台北。
22
[23] 鄭仁偉，廖華立，2001，“團隊能力、工作滿足、組織承諾與團隊績效的關係”，人力資源管理學報，3期，1卷，頁59-83。  

[24] 鄭仁偉，郭智輝，2004，“個人與組織契合、工作滿足與組織公民行為關係之研究”，人力資源管理學報，4期，4卷，頁85-104。

[25] 蔡冠慧，2007，兩岸員工工作特性、領導型態與工作滿意度之研究－以半
導體積體電路產業為例，大葉大學，碩士論文。

[26] 呂麗珍，2001，高中、高職會計學教師工作滿意度之研究，中原大學，碩士論文。

[27] 蔣凱萱，1996，台北市區域醫院醫師工作壓力,因應方式及工作滿意度之研究，中國醫藥學院，碩士論文。

[28] 林麗玲，2005，臺灣地區體育新聞工作者工作壓力工作滿意度之研究－以電子媒體為例，台北巿立體育學院，碩士論文。

[29] 盧美月，1997，大陸台商企業經理人工作滿意度之研究，國立中山大學，碩士論文。

[30] 陳佩汝，2002，台北地區托兒所保育人員工作壓力與工作滿意度之研究，國立臺灣師範大學，碩士論文。

[31] 馮勝賢，2005，我國旅美職棒球員的工作特性與工作滿意度之研究，輔仁大學，碩士論文。

[32] 謝文輝，2006，「紅海」策略，台北：狠角舍文化。

[33] 金偉燦，莫伯尼，朱博湧，2006，藍海策略+藍海策略台灣版，天下文化出版社，台北。

[34] 王至誠，2000，台灣地區保全業經營管理的特性與問題之研究，國立中山大學，碩士論文。

[35] 王憲筠，2003，國內外經營環境改變下我國私立大學院校競爭策略之探討，元智大學，碩士論文。

[36] 酒井隆著，2004，問卷設計、市場調查與統計分析實務入門，賴虹燕譯，博誌出版社，台北。

2. 英文部份

[1] Maslow, Abraham H., Motivation and Personality, Harper, New York.

[2] Herzberg, F., 1959, The Motivation to Work, John Wiley and Sons, New York.
[3] Adams, J. Stacey, 1965, Inequity in Social Exchanges, Academic Press, New York.
[4] Vroom, Victor H., 1968, “Toward a Stochastic Model of Managerial Careers,” Administrative Science Quarterly, vol. 13, no. 1, pp.26-46.
[5] Satty, T. L., 1996, Decision Making with Dependence and Feedback-The Analytic Network Process, RWS Publication.

[6] Satty, T. L., 2003, Decision Making in Complex Environment, Super Decisions.

[7] Satty, T. L., 2001, The Analytic Network Process, RWS Publication.

23
_1325167933.vsd
�

�

�

�

�

�

￼�

�

影響權重


研擬改善建議方案



_1325297854.vsd
�

�

�

�

�

產業現況


產業問題點


工作滿意度


外部環境


內部認知


重要性權重相依關係



