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一、 前言 

社區管理維護的目的是為減緩公寓大廈共用部分的折舊和增加公共設施的使用年限，對於住戶居

住品質與不動產價值的提升皆有所助益。過去有許多研究探討居住環境品質或滿意度時，將公寓大廈

管理維護公司的管理維護情形作為一自變數：如洪幸妙、張金鶚(1993)以住戶屬性、住宅實質條件、

管理維護情形等變數建立住宅品質滿意度模型；洪子茵、張金鶚(2002)以管理維護模式、戶數規模與

管理費用等變數，建立管理維護滿意度模型。以上研究說明了公寓大廈住宅社區的管理維護對居住環

境品質影響的重要性。 

由於公寓大廈住宅管理維護事務相當繁雜，在公寓大廈的一般管理維護項目中，包括清潔管理、

機電維護、保全消防、財務管理、行政組織、社區活動等各項業務(周美伶、劉正智，2005)。社區規

模愈大，服務面積亦隨之增加；公共設施種類愈多，例如：游泳池、三溫暖、視聽室、交誼廳、健身

器材、韻律教室、景觀工程等等，亦增加管理維護的成本；居民不僅僅需求最基本的管理服務項目，

也會要求社區舉辦更多的活動和管理服務。因應住宅社區的戶數規模增加、公共設施朝向科技化與多

元化的發展、住戶對於社區居住品質提升的要求增加，使社區管理維護需求愈趨殷切，需要投入更多

的管理維護技術、人力與時間。因此，大部分公寓大廈社區透過區分所有權人組織的公寓大廈管理委

員會將管理事務部份委託或全部委託給公寓大廈管理維護公司，作專業化管理維護服務，再由區分所

有權人定期繳交管理費共同分擔所需費用。 

雖然委外管理有其必要性與重要性，卻會產生代理問題1，可能造成住戶預期之社區環境品質與

實際情形產生落差，造成對服務價值的不認同及滿意度的降低，管理品質不佳進而影響社區不動產的

出售價格，或住戶搬離社區將不動產出租等，對於住戶的影響非常重大。簡言之，公寓大廈社區管理

維護的服務品質、住戶滿意度有其關聯性。又探討管理維護成效時，亦須考慮資源的投入和產出的相

對效率。亦即公寓大廈的區分所有權人或使用人如何以投入最少的資源以獲得較好的服務品質，創造

較高的管理維護服務價值？因此，本研究欲探討公寓大廈管理維護公司管理維護的服務品質、服務價

值與滿意度三者間的關係。 

由於維護管理的目的是為減緩公寓大廈共用部分的折舊，以增加社區內公共設施的使用年限或維

持其使用的品質，如同建物的裝潢或整修，對於不動產價值的提升有所助益。而不動產財產價值是在

不動產進行移轉、設定負擔時所關乎的。又管理服務的價值將資本化的反映在不動產買賣價格上，區

分所有權人可藉良好的管理維護品質增加提升其財產價值。 

值得一提的是影響不動產價值的因素眾多且錯綜複雜相互影響，涵括一般因素、區域因素及個別

因素；其中，許多研究已證實的區位、不動產的屬性、市場景氣、相關政策等影響不動產價值的因素

多為外部因素，為不動產所有權人無法操控改變的。然而，不動產的管理維護對居住環境品質的影響

則是可控制的因素，亦為影響不動產價值之個別因素；透過區分所有權人會議的決議招標，評選優良

的不動產公寓大廈管理公司進行居住環境品質的改善，進而反映在不動產價值上。 

                                                 
1代理問題的產生乃是因為代理人與所有權人之間存在資訊不對稱、部分目標衝突以及風險偏好有差異，導致代理人選擇

對自己有利，但對所有權人不一定有利的決策或行為(Willamson,1963)。而代理問題又可分為「道德危機(moral hazard)」
和「逆選擇(adverse selection)」；道德危機是指代理人未為達成契約協議努力，又所有權人無法了解其努力程度，因此現

象常發生在契約簽定之後；逆選擇則是因為所有權人受限於有限理性，無法了解代理人的能力水準，所以逆選擇是發生

在契約簽訂前或契約簽定當時(Eisenhardt,1989)。 
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集合社區管理維護服務品質優良，可以增加居住的寧適性，不僅提升生活品質，更可以提高所有

權人的不動產價值。因此，本研究認為有好的管理維護可以提升建築物的使用效能、延長建築物壽命，

並對公共安全的落實及社會治安的維護是很重要的，好的管理維護可以提高居住品質的寧適性，更可

將管理維護的效益正向的反映在不動產價值上。故本研究欲先了解影響不動產價值的因素，並控制區

位因素，以便將焦點集中在探討影響不動產價值及公寓大廈管理維護服務的關係。 

二、 文獻回顧 

(一) 管理維護服務品質 

Parasuraman et al.(1985)即提出服務品質是個人對服務的期望與實際知覺服務兩者間的差距。在

Farsad & Elshennawy (1989)的研究中亦指出，服務品質可以簡單定義為符合個人的期望，並且所傳送

的服務水準與個人期望相符合之程度是可以被衡量的。另外，Parasuraman et al.(1985)提出的 PZB 服

務品質模型，探討服務產生與服務傳遞過程中，各個環節差距所產生的缺口。此即，管理維護公司所

提供的服務在傳遞過程中有了缺口，公寓大廈住宅社區的住戶無法察覺提供的質或量。由此可知，公

寓大廈住宅社區管理維護服務品質是指在住戶對管理維護事務的期望與實際感受之服務間的差距。根

據 Brady and Cronin(2001)論點，服務品質是藉由服務接受者主觀評斷某一服務或產品的整體表現。但

在服務品質評斷的過程中，受到服務接受者本人對服務的期望，以及服務產生、傳遞至接收過程中的

各環節缺口的影響，因而有服務接受者感受到的服務與期望不符或服務無法完全傳被接收的情形。 

由於公寓大廈住宅社區管理維護事務相當繁雜，在公寓大廈的一般管理維護項目中，包括清潔管

理、機電維護、保全消防、財務管理、行政組織、社區活動等各項業務(周美伶、劉正智，2005)。如

何去衡量管理維護品質成為本研究的重要課題。 

(二) 滿意度 

滿意度指可直接評估的整體感覺，消費者會將產品和服務與其理想標準做比較(Fornell, 1992)。滿

意度包含情感與認知成份的購買後或接受服務後的評估行為。根據 Oliver(1993)研究中指出滿意度為

產品獲得與消費經驗中差距的評價，即消費者比較購買產品時所付出的成本與使用產品所獲得效益的

結果，為成本效益分析。而當顧客在使用產品之後，會對產品績效與購買前信念間的一致性加以評估，

當兩者間有相當的一致性時，顧客將獲得滿足；反之，將產生不滿意的結果(Engel et al., 1995)。一般

關於有形的產品滿意度的衡量和無形的服務滿意度的衡量並不能直接應用。 

過去的研究認為消費者的滿意度和服務屬性的期望和實際感知的不一致有關(Cardozo 1965; 

Oliver 1980; Olshavsky and Miller 1972; Olson and Dover 1976)；但是 Churchill and Surprenant (1982)和

Oliver (1989)對於耐久財或連續提供的服務的滿意度則認為應以對目前服務品質的表現來衡量。 

在衡量滿意度的構面上，Singh (1991)指出滿意度為一種多重的構面，且對於滿意度的衡量會因

產業或對象的不同而有所差異，故應以多重項目來衡量滿意度。Ostrom and Lacobucci (1995)在消費者

對於服務業所知覺價值的研究中以產品價格、服務效率、服務人員態度、公司整體的表現及與其理想

中的公司之接近程度做為滿意度的衡量構面。Duman & Mattila (2005)以郵輪旅遊為例，對於旅遊服務

所認知的整體滿意度也以心情喜愛、內容表現充實、超乎期望與滿意與否等指標來衡量此一概念。 

由於住宅社區管理維護服務是一長期提供的、連續的服務，因此本研究認為如 Oliver (1989)的研
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究，住戶的滿意度應該以目前感知的服務品質表現來衡量，而非以期望與認知的服務品質差距來衡量。 

(三) 服務價值 

公寓大廈住宅社區需要管理維護可以維持居住品質；相對的，住戶若要維持社區專業設施之運作

與維持一定的居住環境品質，管理費用也需要相對的付出。管理費用的多寡與管理維護服務的質與量

應具有一定關係存在。過去高英欽(1997)、葉陽君(2007)、鄭紹材等(2005)及陳香妃等(2007) 將管理

費用高低或收取價格合理性的因素作為衡量公寓大廈管理維護公司服務品質或績效。  

服務接受者，都想獲得較高的服務品質，但相對的需付出較高的代價；換言之，究竟在住戶管理

費用的支出與管理服務品質獲取間如何取得平衡？這關乎服務接受者付出與收獲兩者間的抵換關

係，而這就是服務價值。 
Zeithaml(1988)將服務價值定義為消費者對於已知的產品或服務整體效用的感受，最常用的是消

費者對於產品或服務所接收到的品質和付出價格的相對衡量與取捨。Sheth et al. (1991)以對香煙的消

費為例，發展出消費價值理論，該研究以 5 個構面衡量消費價值，分別是情緒、社會、知識、功能和

條件，以該理論解釋消費者購買與否以及選購何種品牌的購買決策，消費者的購買決策是多重消費價

值的函數。功能(functional value)價值構面為產品的實質屬性，根據經濟效用理論，功能構面是影響

消費決策的關鍵因素；社會價值(social value)來自於社會其他群體給予的評價，是一種選擇意象

(imagery)，對於高度可見的產品，符號消費或可見的消費的社會價值高於功能價值；產品和服務通常

會誘發情緒反應或感覺，此即為情緒價值(emotional value)，情緒價值可能會引發消費者購買的動機；

知識價值(epistemic value)通常來自於對於新的產品的好奇，或新的經驗所帶來的知識滿足；條件價值

(conditional value)是消費者在面對特殊情況或環境所感受到的消費價值，例如：季節性、緊急情況、

特殊人生事件。 

Sweeney and Soutar(2001)認為將服務價值傳達給消費者是影響消費者購買決策的關鍵，該研究

以 19 個項目指標衡量感知的服務價值(PERVAL)，以四個構面：情緒、社會、品質和價格來衡量服務

價值，運用探索研究和驗證分析，確認四個構面可以顯著的解釋消費者的行為和態度，而且信度效度

良好，可以運用於後續有關耐久財的研究。該研究首先以 6 個焦點群體訪談來發展消費價值的衡量尺

度和指標，第二階段再以 9 位學者專家確認該衡量尺度的代表性。該研究發現知識價值(epistemic value)

對於耐久財服務價值的衡量不重要，反倒是對於經驗服務的衡量較為重要。 

本研究探討住戶對於住宅社區管理維護服務價值的認知，社區的管理維護服務並非新的服務經

驗，沒有特殊情況，也非高度可見的產品，而是例行性的管理維護服務工作。知識價值、社會價值、

情緒價值和條件價值的衡量指標並不顯得特別重要，過去研究對於社區管理維護服務的價值探討較為

缺乏，因此本研究欲專注於探討管理維護服務的功能價值。亦即，本研究以社區目前投入之管理維護

人力及資源不變的情況下，住戶認為其所呈現的管理服務品質為何？目前投入之管理維護人力及資源

的管理服務，相較於住戶所繳交的管理費用，兩者間的相稱程度為何？以此衡量住戶所獲得效益與相

對犧牲的服務價值。 

(四) 服務品質、滿意度和服務價值的關係 

根據 Zeithaml (1988)的品質-價值-行為意向(Quality-Value-Behavior Intention; Q-V-B)模式，消費

者的購買決策與該決策所帶的服務品質和服務價值有密切的關聯。換言之，服務品質對服務價值產生

影響，而服務價值影響最後的購買決策。此一模式的邏輯類似「認知-情感-行為」模式(Engel et al., 

1995)，認為消費者的服務品質認知將影響對該標的物的評價態度，這與服務品質影響服務價值的概
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念相同；進而影響消費者的行為意向。根據上述模型，Cronin et al. (2000)再加入滿意度進行探討，將

服務品質、服務價值、滿意度及行為意向整理成因果模式，並指出服務價值、滿意度與忠誠度皆會受

到服務品質所影響，而當服務價值的整體評價愈高，則滿意度與行為意向上的忠誠的表徵愈明顯。綜

上而言，服務品質影響服務價值、滿意度及行為意向。 

上述模型在過去相關的研究中亦獲得證實。Cronin 和 Taylor(1992)針對銀行、除蟲公司、乾洗店

及速食店進行服務品質、顧客滿意度與購買意願之研究，該研究結果發現：(1)服務品質為顧客滿意

度的先行變項，及(2)顧客滿意度對顧客的購買意願有顯著影響。Cronin et al. (2000)以健康照顧、長距

離運送、速食、娛樂事業等六項產業為樣本，探討服務環境中評價服務品質、服務價值、顧客滿意度

與行為意向之關係，經實證後全部的產業有相同的結果，即服務品質對服務價值有正向關連性；服務

價值對顧客滿意有正向關連性；服務品質對顧客滿意有正向關連性；服務品質對行為意向有正向關連

性；服務價值對行為意願有正向關連性；顧客滿意對行為意願有正向關連性；服務品質透過服務價值

與顧客滿意對行為意向有間接效果；服務價值透過顧客滿意對行為意向有間接效果。 
值得注意的是，服務品質、服務價值與滿意度間的關係會因為研究主題的導向而有所不同。Cronin, 

Brady and Hult (2000)將服務品質、滿意度和服務價值對行為意向的影響概念化，不僅考量各構面對行

為意向的直接效果，同時還研究服務品質和價值對行為意向的間接效果。過去探討服務品質、滿意度

和服務價值的研究很多，但是還有一些問題未獲得解答，有一類的收斂研究是探討服務品質、滿意度

和服務價值之間的相互關係，Athanassopulos(2000)認為滿意度和服務價值以及其他的因素，如：價格

高度相關。Hallowell(1996)認為滿意度是消費者對服務價值認知的結果，而服務價值又是服務品質和

價格的相對認知。Fornell et al.(1996)認為主導消費者滿意度的首要因素是服務品質，其次是服務價

值。其後，有大量的研究探討服務品質、服務價值和滿意度的關係。 

過去的研究如果把焦點放在服務價值，就會發展出服務價值模式，如圖 1-1 之所示(Chang and Wildt, 

1994; Cronin et al., 1997;Gale, 1994; Sirohi et al.,1998; Sweeney et al.,1999; Wakefield and Barnes, 1996)。 

如果是滿意度導向的研究，焦點放在服務品質對服務價值的影響，然後再影響滿意度(Anderson 

and Fornell, 1994; Andreassen, 1998; Athanassopulos, 1999; Bolton and Lemon, 1999; Clow and 

Beisel,1995; Ennew and Binks, 1999; Fornell et al., 1996;Hallowell, 1996; Mohr and Bitner, 1995; Spreng 

et al., 1996)。其研究架構如圖 1-2 所示。 

第三類的研究認為服務品質對行為意向的影響是透過滿意度和服務價值，其影響是間接的

(Anderson and Sullivan, 1993; Gotlieb et al., 1994; Patterson and Spreng, 1997; Roest and Pieters, 1997; 

Taylor, 1997)。本研究有鑑於過去國內並無對於社區管理維護服務品質、服務價值、滿意度和行為意

向的研究，因此先假設其為間接影響的關係，建立假說，探討住宅社區管理維護中，以上構面的路徑

關係。其研究架構如圖二所示。 
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(五) 社區管理維護屬性與不動產價格的關係 

在管理維護方式上，國外文獻大多認為自行管理與委託管理兩種模式間最主要的差異便是在成本

(cost)與生產力(productivity)(Sirmans et al., 1989)，亦即服務價值的概念。在成本方面，提出委託管理

公司可能存在代理問題，使委託管理無形中所支付的成本比實際上的管理費用來的高。而在生產力方

面，則多以出租住宅的租金水準作衡量依據；出租住宅的管理維護，其關心的是以何種管理模式較能

帶來較多的租金收入，而非管理維護公司提供哪些服務，以提升居住環境品質。 

在台灣，住宅自有率高，大部分的公寓大廈住宅多以自用為主，住戶較關切的是社區所提供的管

理服務品質、服務價值與滿意度。林肇炫(2007)在建立公寓大廈管理維護成效之特徵價格模型中，將

國外以租金為主的特徵價格方程式改以交易價格作為衡量標準。該研究的實證結果發現，影響不動產

價格的主要變數為建坪面積，其次為公寓大廈整體的管理維護成效，其餘具有顯著影響的特徵為屋

齡、總戶數、與市中心最短路徑距離、與最近國小最短路徑距離等；顯示公寓大廈管理維護成效與房

地交易價格呈現正相關且顯著的影響，說明公寓大廈實施管理維護的成效愈好，代表住戶的生活品質

愈高，可提高房地交易價格。亦可作為本研究的參考。 

Langbein and Spotswood-Bright(2004)研究住宅社區管理委員會對不動產價值的影響，該研究將管

理委員會比擬成一個政府組織，社區所收取的管理費就是用來提供居住寧適性的服務，管理費和管理

服務透過資本化的效果反應在財產的價值上。因此，本研究亦欲進一步探討管理維護品質反映在不動

產價值上的資本化結果。 

三、 研究設計 

(一) 研究假說 

本研究欲探討社區管理維護服務對住宅社區不動產出售價格的影響。並進一步根據品質-價值-行

為意願(Quality-Value-Behavior Intention; Q-V-B)模式，服務接收者的行為意向與服務品質和服務價值

有密切的關聯；若再將滿意度加入模型中，則滿意度亦會受到服務品質的影響，進而對服務接受者的

行為意向產生影響。但在過去的研究鮮少針對公寓大廈住宅社區的管理維護服務進行探討，本研究欲

填補此一缺口。 

本研究提出研究假說如下： 

H1: 公寓大廈住宅社區管理維護品質與不動產價格間具有正向顯著關係。 

圖 1-2 滿意度導向架構圖 圖 1-1 服務價值導向架構圖 

圖一 服務價格導向與滿意度導向架構圖之比較 
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林肇炫(2007)在公寓大廈管理維護成效之特徵價格研究中，指出公寓大廈管理維護成效與房地交

易價格呈現正相關且有顯著的影響，說明公寓大廈實施管理維護的成效愈好，愈可提高房地交易價

格。本研究亦認為由於維護管理的目的是為減緩公寓大廈共用部分的折舊，以增加社區內公共設施的

使用年限或維持其使用的品質，對於不動產價值的提升有所助益。因此，提出假說一。 

H2: 社區管理維護服務品質透過服務價值再影響滿意度。 

Hallowell(1996)指出滿意度是消費者對服務價值認知的結果，而服務價值又是服務品質和價格的

相對認知。因此，滿意度會受到服務價值的影響，服務價值會受到服務品質的影響。Gudargan and 

Ellis(2007)更進一步認為消費者對於期望和感知的服務結果和感知的服務價值的關係是不對稱和非線

性的，其概念架構認為消費者的滿意度受到服務價值感知的影響，原始期望較高者感知的服務價值較

高，而且原始期望較高者滿意度亦較高。由於，公寓大廈住宅社區管理維護服務不同於一般的服務業，

提供的是長期連續的服務，因此可以用目前服務品質的表現衡量滿意度，其於服務品質間的關係不同

於其他產業。因此，本研究認為服務品質不會對滿意度產生直接影響，而須透過服務價值此一中介變

數，進而對滿意度造成間接影響。據此，提出假說二。 

H3:服務品質透過服務價值再影響行為意向。 

許多研究探討服務品質與服務價值對行為導向的影響，Cronin et al., (2000)將服務品質、滿意度

和服務價值對行為意向的影響概念化，不僅考量各構面對行為意向的直接效果，同時還研究服務品質

和價值對行為意向的間接效果。說明了中介變數的存在，尤其在擬定市場策略時，有助於釐清間接影

響行為意向的變數及其影響的路徑方向。過去許多研究提出服務品質對行為意向的影響是透過滿意度

和服務價值，其影響是間接的 (Anderson and Sullivan, 1993; Gotlieb, Grewal, and Brown, 1994; 

Pattwerson and Spreng, 1997; Roest and Pieters, 1997; Taylor, 1997)。由於本研究關注於服務價值導向對

行為意向的影響，因此建立假說三，驗證服務品質透過服務價值再影響行為意向的路徑關係。本研究

以住戶將不動產出租的意願、管理品質對不動產成交價格影響的影子價格作為衡量住戶行為意向的外

顯變數，當住戶對管理維護服務價值愈佳，對於未來不動產出租的意願降低，對於目前不動產的成交

價有正向影響。 

H4: 服務品質透過服務滿意度再影響行為意向。 

承上，本研究欲測試社區管理維護服務品質會影響服務價值，透過服務價值產生滿意度之後，會

進一步影響住戶對不動產處分的行為意向。亦即透過路徑分析釐清服務品質、服務價值和滿意度對行

為意向的路徑關係。 

(二) 研究方法與架構 

本研究欲探討公寓大廈住宅社區管理維護品質、滿意度對服務價值的影響，並進一步探討其對出

售價格的影響。首先，建立不動產價格迴歸模型，探討影響公寓大廈住宅社區價格的因素，並將服務

品質及滿意度帶入價格迴歸模型中，說明管理維護服務對於中古不動產成交價的影響。利用在價格迴

歸模型中的管理品質係數，帶入路徑結構模型中，作為行為意向的變項。 
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變數說明： 

PRICE= 左營區公寓大廈住宅社區最近一次不動產成交單價。 

YEAR=  屋齡(年)。 

PUB1= 一般性公共設施的數量。 

包括：圖書館、棋藝室、交誼廳、視聽室、宴會廳等。 

PUB2= 特殊性公共設施的數量。 

包括：健身房、游泳池、溫泉 SPA 等。 

SCH= 與社區最近國小的距離(公尺)。 

METRO= 與社區最近捷運站的距離(公尺)。 

SCARE= 社區的規模(總戶數)。 

PARK= 與社區最近公園的距離(公尺)。 

SQ= 管理維護服務的品質。 

SAT= 管理維護的服務的滿意度。 

另外，在探討管理維護品質、服務價值、滿意度及行為意向關係時，透過文獻發現有中介變數的

存在，例如：服務價值可能為服務品質影響行為意向的中介變數，而屬於間接效果。這必須透過路徑

分析才能清楚的驗證出管理維護品質、服務價值、滿意度及行為意向間的關係。故本研究根據文獻建

立路徑分析結構圖如圖二所示。 

四、 資料來源與樣本分析 

(一) 資料來源與說明 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

本研究為探討公寓大廈住宅社區管理維護與不動產價格間關係的課題，擬針對不同的住宅類型之

公寓大廈住宅社區目前採用的管理維護方式進行調查，除建物實體屬性比較外，透過問卷的設計了解

圖二 社區管理維護服務品質、服務價值、滿意度及行為意向之路徑結構圖 



 

8 
 

管理維護服務品質、服務價值及住戶滿意度等面向，以進行分析。 

根據先前的文獻，發現公寓大廈的類型皆對管理維護方式及管理費產生影響，故建立模型時控制

公寓大廈的類型，排除純租賃住宅，以自住與租賃、住商混合的一般類型為本研究探討的對象。在研

究對象的選取上，考慮不動產市場景氣、區位(可及性)對不動產價值的影響可能遠超過管理維護表現

的影響，可能使本次研究的主題模糊而影響實證的結果，本研究控制不動產市場景氣與區位的變項。

因此本研究之研究對象控制在同一近鄰地區、同一交易時間(相同景氣循環階段)、同一類型的高層公

寓大廈社區，以避免因為時間、區位和類型不同而造成社區不動產價值的差異。 

本研究以問卷調查的方式蒐集資料，於 2010 年 5 月 01 日至 2010 年 5 月 31 日，在高雄市左營區

進行社區居民及管理委員會之主任委員的問卷發放；調查上述模式中所需的變數資料，以利分析之

用。以高雄市政府建築管理處公告之左營區已報備公寓大廈委員會為母體，共發放 497 份問卷，回收

率為 24.95%，總計共 124 份有效問卷。有效樣本數已符合抽樣可容忍誤差為 0.7、α=10%下，樣本大

小 n 至少須大於 105 筆的要求。  

(二) 樣本敘述統計 

在社區屬性的方面，可分為建築完工年份、屋齡、戶數、住宅類型、坪數、公設比、公共設施項

目及社區空間使用類型等部分。由表中可知，本研究樣本為民國 89 年前後完工之公寓大廈住宅社區，

屋齡 10 年以上者約占 51.2%，平均戶數為 133 戶的中型社區。 

在住宅類型方面，多為 8~20 層樓的一般公寓大廈，約占 89.60%；其次為 21 層樓以上的高樓層

建築物，約占 8.00%；其餘為 7 樓以下的公寓比例尚不及 3%。在坪數方面，主力坪數多集中在 21~50

坪區間，21~30 坪占 30.26%、31~40 坪占 38.75%及 41~50 坪占 25.83%，屬中低坪數的公寓大廈住宅

社區居多。50 坪以上的社區約占 4%，而 20 坪以下的社區僅占 0.74%，數量較少。 

在公設比(含停車空間、公共設施)方面，以 25%以下者最多，約占 60.80%；其次為 26~30%，約

占 32.80%；可知住戶在公設比的負擔尚屬合理。在公共設施項目的提供上，除電梯外以提供交誼廳

的社區數量最多，約占 23.92%，其次為圖書館約占 10.09%；而在管理維護上較耗費人力與經費的視

聽室(8.63%)、健身房(7.06%)和游泳池(4.31%)，相對較少社區提供。在公寓大廈住宅社區的空間使用

上，有 74.40%的社區為純住宅使用，比例最高；其次為住商混合的使用，比例約 20.00%，為一樓作

店鋪使用。 

接著，在管理維護費用方面，可分為費用來源及繳交方式兩部分。在費用來源的部分，統計結果

顯示，全體樣本社區都有向住戶收取費用，以作為管理維護社區的經費；另外，有約 6 成的社區，管

理維護費用的來源為起造人(建設公司)按工程造價一定比例或金額提列之基金及其孳息。而有其他來

自出租停車位、廣告看板、基地台…等收入以作為管理維護經費的社區則無。由此可知，除了住戶繳

交的費用外，起造人(建設公司)按工程造價一定比例或金額提列之基金及其孳息，此項費用在公寓大

廈住宅社區管理維護上的重要性，即便是對於已完工 10 年以上的集合住宅社區而言。在管理費用的

繳交方式上，所有的社區皆為按坪數繳交，平均每坪收取 44.30 元，若參照標準差可知每坪管理費平

均落在 40~50 元上下。 

在管理服務品質滿意度方面：整體對於公共安全與門禁管理的滿意程度平均為 3.73 分；整體對
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於公共衛生及環境景觀之維護的滿意程度平均為 3.84 分；整體對於公共設施使用管理維護之作業情

形的滿意程度平均為 3.63 分；對社區管理委員會整體效能表現的滿意程度平均為 3.62 分；若以目前

投入之管理維護人力及資源不變的情況下，請問你認為其所呈現的管理服務品質平均為 3.49 分；對

目前投入之管理維護人力及資源的管理服務，相較於所繳交的管理費用，兩者間的相稱程度 3.49。 

最後，各社區目前的平均成交單價約為 10.948 萬元。 

 

表一 樣本敘述統計 
 平均數 標準差 

建築完工年份(民國) 89.1040 4.3400  
屋齡 0.5120 0.5019 
戶數 133.1760 65.0717 

7 樓以下公寓 0.0240 0.1537 
8~20 樓的一般公寓大廈 0.8960 0.3065 

21 樓以上的高樓層建築物 0.0800 0.2724 
由數棟公寓大廈組成的社區 0.0000 0.0000 

住宅類型 

其他 0.0000 0.0000 
20 坪以下 0.0074 0.1260 
21~30 坪  0.3026 0.4770 
31~40 坪 0.3875 0.3681 
41~50 坪 0.2583 0.4984 
51~60 坪 0.0369 0.2724 

坪數* 

61 坪以上 0.0074 0.1260 
25%以下 0.6080 0.4902 
26~30% 0.3280 0.4714 

31%~35% 0.0320 0.1767 
36%以上 0.0000 0.0000 

公設比
(含停車
空間、公
共設施) 

未填答 0.0320 0.1767 
圖書館 0.1059 0.4132 
棋藝室 0.0157 0.1767 
交誼廳 0.2392 0.5019 
視聽室 0.0863 0.3824 
宴會廳 0.0706 0.3525 
健身房 0.0706 0.3525 
游泳池 0.0431 0.2844 
溫泉 SPA 0.0078 0.1260 
電梯 

(座/社區) 
0.3608 

(3.1220)
0.4426 

(2.7299) 

公共設施
項目* 

其他 0.0000 0.000 
純住宅使用 0.7440 0.4382 
住辦混合 0.0400 0.1967 
住商混合 0.2000 0.4016 

社區屬性
資料 

空間使用
類型 

住商辦混合 0.0160 0.1260 
管理維護 管理維護

起造人按工程造價一定比例或金 0 6000 0 4919
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備註:*為複選題 

五、 實證分析 

(一) 公寓大廈住宅社區中古屋房地產價格複迴歸模型 

本研究的課題之一為分析公寓大廈住宅社區管理維護與不動產在交易價格間的關係，以迴歸模型

進行分析。表二實證結果顯示，中古屋房地產價格模型調整後的 R-sq 為 0.1710， F 值為 3.20 達到顯

著性水準。 

首先在住宅的屬性方面，屋齡、公共設施數量及社區規模對中古屋不動產價格皆有顯著的影響。

在屋齡方面，與價格呈現正向關係(T 值為 1.82)，即屋齡愈大則房價愈高，這與一般房屋折舊導致價

值減損的觀念不同。由於本文曾以台北大學特定區為例，進行管理維護品質及不動產價格關係之研

究，發現土地漲價的幅度大於房屋折舊的比率，導致管理維護的成效無法顯現的情形。故本研究改以

高雄市左營區之公寓大廈住宅社區為研究對象，排除土地漲價幅度大於房屋折舊的比率的情形，並以

將屋齡作虛擬變數的處理。檢驗屋齡是否大於十年(不含)，對不動產價格的影響。故推測為不動產再

開發的影響，造成民眾預期心理的發酵，反應在不動產價格上。 

接著，本研究為突顯不同類型的公共設施對不動產價格的影響，而不以公設比作為變項，改以一

般型及特殊型公共設施的數量來替代。在公共設施數量方面，一般型的公共設施(如：圖書館、棋藝

室、交誼廳、視聽室、宴會廳等)對不動產價格具有正向顯著的影響(T 值為 3.07)；相反的，特殊型的

額提列之基金及其孳息 
費用的主
要來源* 住戶按規定繳納之管理維護費用

及其孳息 
1.0000 0.0000 

依項目收取(元/項目) 
0.000 

(0.000) 
0.000 

(0.000) 

按戶數收取(元/戶) 
0.000 

(0.000) 
0.000 

(0.000) 

按坪數收取(元/坪) 
1.000 

(44.2960)
0.000 

(5.2900) 

費用 
管理費用
繳交方式 

其他 0.000 0.000 
整體對於公共安全與門禁管理的滿意程度 3.7280 0.7114 
整體對於公共衛生及環境景觀之維護的滿意
程度 

3.8400 2.7161 

整體對於公共設施使用管理維護之作業情形
的滿意程度 

3.6290 0.6804 

對社區管理委員會整體效能表現的滿意程度 3.6240 0.6799 
若以目前投入之管理維護人力及資源不變的
情況下，請問你認為其所呈現的管理服務品
質 

3.4860 0.6302 

管理服務
品質滿意
度 

對目前投入之管理維護人力及資源的管理服
務，相較於所繳交的管理費用，兩者間的相
稱程度 

3.4880 0.7789 

目前社區的平均成交單價(萬元/坪) 10.9541 6.1995 

樣本數 124 
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公共設施(如：健身房、游泳池、溫泉 SPA 等)則有負向的影響(T 值為-2.23)。由於建案在推案時，會

考慮其產品的定位，選擇其公共設施的項目及其所占面積、位置等。而本研究的研究對象其平均每坪

房屋單價約為 10.95 萬，非為頂級住宅，在管理維護的費用及人力上皆大於一般型公共設施，特殊行

公共設施常造成管理成本提高，數量愈多導致對房價有不利的影響。 

在住宅社區規模方面，總戶數愈多的公寓大廈住宅社區其對不動產價值的具有負向的顯著影響(T

值為-1.79)。由於住戶愈多相互干擾的可能性就愈高，亦負向外部效果的產生，須投注更多的管理維

護資源。因而，對房價產生不利的影響。 

在公寓大廈住宅社區區位方面，社區與最近國小及捷運站的距離皆為顯著(T 值為 2.07 及-3.56)，

而社區與最近公園的距離則是不顯著。在社區與最近國小距離的變項方面，其與不動產價格為正向顯

著關係，意味著社區距離國小愈近，其房價愈高。在社區與最近捷運站距離的變項方面，其與不動產

價格呈現負項顯著；其主要是可及性反映在房價的結果。高雄捷運對房價的影響頗為令人玩味，有待

後續研究探討。在社區與最近公園距離變項方面，其與不動產價格的關係為不顯著，推測原因為本研

究樣本中，與最近公園距離最遠之樣本，也僅 500 公尺左右其差距不大，因而造成結果不顯著的情形。 

最後在公寓大廈住宅管理維護方面，管理維護品質對不動產價格有正向顯著影響(T 值為 2.18)，

而社區住戶對管理維護滿意度則為不顯著。所謂的管理維護服務品質可視為管理維護投入的表現。而

滿意度則是當顧客在使用產品之後，會對產品績效與購買前信念間的一致性加以評估，當兩者間有相

當的一致性時，顧客將獲得滿足；反之，將產生不滿意的結果(Engel et al., 1995)。對不動產價格造成

影響的僅為管理維護的品質；當公寓大廈住宅社區之管理維護品質良好時，會有較高的不動產價格價

格。H1: 公寓大廈住宅社區管理維護品質與不動產價格間具有正向顯著關係，獲得證實。 

 

表二 公寓大廈住宅社區中古屋房地產價格迴歸模型估計的結果 
 係數 T 值 

截距項 1.59433 3.09 *** 
屋齡 0.12656 1.82 * 

一般型 0.13827 3.07 *** 公共設施數量 
特殊型 -0.15270 -2.23 ** 

社區屬性 

住宅社區規模(總戶數) -0.07489 -1.79 * 
社區與最近國小距離(公尺) 0.13924 2.07 ** 
社區與最近捷運站距離(公尺) -0.44480 -3.56 *** 

區位 

社區與最近公園距離(公尺) -0.02661 -0.59  
管理維護服務品質 0.08108 2.18 ** 管理維護 
社區住戶對管理維護滿意度 -0.07337 -1.32  

F 值 3.20*** 
調整後 R-sq 0.1710 
觀察值 n 124 

1. 依變數為社區最近不動產成交價格(log)。 
2. ***：顯著性水準<0.01；**：顯著性水準<0.05；*：顯著性水準<0.1；未

標示者為不顯著。 

(二) 公寓大廈住宅社區管理維護服務品質、服務價值、滿意度及行為意向之路徑分析模型 
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本研究為探討管理維護品質、服務價值、滿意度及行為意向關係而建立四者的路徑分析模型進行

分析。實證結果如表三、表四所示：服務品質正向影響服務價值，服務價值正向影響滿意度及行為意

向，而滿意度則受到服務價值及服務品質的影響，以服務價值為中介間接效果，因此 H2 成立。在服

務品質對行為意向的影響方面，透過服務價值此一中介變數，對行為意向產生影響，故 H3: 服務品

質透過服務價值再影響行為意向成立。H4: 服務品質透過服務價值影響滿意度，再影響行為意向，未

獲得證實。實證結果說明，在公寓大廈住宅社區的管理維護服務上，不同於其他產業，服務品質並未

對滿意度造成影響。而服務價值具有相當的重要性，不但會對住戶的滿意度造成影響，亦會影響行為

意向，值得關注。 

若要使社區住戶願意居住於社區，降低出租意願，或將管理服務品質、服務價值的認同反應於不

動產交易價格上，則需要致力於提升服務品質和服務價值，而非提升住戶的滿意度。滿意度為較主觀

的面向，而且具有個別差異，社區的管理維護宜注重管理維護品質和功能性的服務價值，即可提升滿

意度，影響住戶對不動產處理的行為意向。 

 

表三 公寓大廈住宅社區管理維護服務品質、服務價值、滿意度與行為意向
之路徑分析檢定結果 

模式 反應變量 解釋變數 路徑係數 參數檢定 
T 統計量 

模式檢定 
F 統計量 

Model1 滿意度 服務品質 0.07609 0.89 8.90*** 
  服務價值 0.36222 4.22***  
Model2 服務價值 服務品質 0.17583 1.98** 3.92** 
Model3 行為意向 服務價值 0.17591 2.16** 2.35* 
  滿意度 0.08395 0.89  
H2:SQ→SV→SAT 總效果:0.17583*0.36200=0.06365 
H3:SQ→SV→BI 總效果:0.17583*0.17591=0.00544 
H4:SQ→SAT→BI － 
***：顯著性水準<0.01；**：顯著性水準<0.05；*：顯著性水準<0.1；未標示
者為不顯著。 

 
表四 公寓大廈住宅社區管理維護服務品質、服務價值、滿意度與行為意向
之假說驗證 
假說 總效果 驗證結果 
H2:SQ→SV→SAT 0.17583*0.36200=0.06365 成立 
H3:SQ→SV→BI 0.17583*0.17591=0.03093 成立 
H4:SQ→SAT→BI － 不成立 
***：顯著性水準<0.01；**：顯著性水準<0.05；*：顯著性水準<0.1；未標示
者為不顯著。 

 

 

 

 

 

圖三 公寓大廈社區服務品質、服務價值、滿意度及行為意向之路徑分析結果結構圖 
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六、 結論與建議 

由於維護管理的目的是為減緩公寓大廈共用部分的折舊，以增加社區內公共設施的使用年限或維

持其使用的品質，對於不動產價值的提升有所助益。而不動產財產價值是在不動產進行移轉、設定負

擔時所關乎的。又不動產價值將資本化的反映在租金或買賣價格上，區分所有權人可藉良好的管理維

護品質增加提升其財產價值。本研究以迴歸模型探討公寓大廈住宅社區的管理維護維護資源投入與管

理維護品質的關係，驗證社區的管理維護服務品質影響對不動產成交價格，對於價格具有正向的邊際

影響效果。在理性追求利益的情況下，為提升不動產價值，透過提升公共空間管理維護品質為可行的

方式之一。住戶對於管理維護事務的滿意度對不動產價值並無影響。滿意度會因價值觀、過去經驗而

異，知覺到的服務也有所不同，如此對管理維護服務主觀判斷並無法表現在不動產價值上。因此，當

社區居民對於管理服務有高滿意度時，無法表示這樣的管理服務水準對於不動產價值有所助益。 

而社區管理維護服務資源投入多寡，即管理維護品質將關乎社區的居住環境品質。而目前進行社

區管理維護方式以委託公寓大廈管理公司管理為主流，並向住戶收取一定的費用；在提供的管理維護

服務與管理費間是否平衡，即服務價值如何？而服務品質及服務價值對於住戶的滿意程度與行為意向

間的關係又如何？實證結果發現：管理服務品質並不會對住戶的滿意度造成影響，而是透過對服務價

值的正向影響，再影響住戶的滿意度。因此住戶不僅只要求服務品質高，而是將服務品質與投入資源

的相稱程度，基於對服務價值得肯定才正向影響滿意度。 

另外，管理維護服務品質將透過服務價值對行為意向產生正向影響。服務價值此一中介變數扮演

相當重要的角色；即便有好的服務品質，但管理公司仍需讓住戶認為付出的管理費與所得到的服務品

質間取得平衡，甚至有物超所值的感覺時，才會表現在行為意向上。 

綜言之，公寓大廈住宅社區不動產價值的提升，並非依靠社區住戶對管理維護的滿意度，而應致

力於管理維護品質的提升。而社區管理維護品質對不動產價值的正向顯著影響，說明社區管理維護品

質為所有權人所能控制之影響不動產價值的行為。這樣的實證結果無異鼓勵公寓大廈住宅社區的居民

多關心自身的社區，尤其管理維護品質的部分，慎選信譽良好的公寓大廈管理公司，共同監督、督促

和維護，利人而後自利，為一生活居住共同體的概念。另外，管理維護服務品質尚須透過服務價值才

能對行為意向產生正向影響，故管理公司除專注於提升服務品質外，更應提升服務價值，如果只是迎

合大眾，即使滿意度高對於不動產價格的提升是沒有助益的。 
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