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摘要 

都市社區的公共事務治理在於創造良好環境品質；居民、管委會與其委外

的管理維護公司，都扮演著關鍵的角色，但從許多研究與案例的報導中發現，

大多數的都市社區治理難以協調這三者之間的和諧關係，他們彼此的策略互

動，常引起社區治理的交易成本。因此，本研究從新制度經濟學的交易成本觀

點並結合博弈理論的囚犯困境模型，探討居民、管委會與管理維護公司等三方

參與者，彼此交易關係的互動演化，及社區管理的交易納入組織將對社區治理

的交易成本與困境帶來何種影響作一分析，並以台南縣市公寓大廈為案例，實

證參與者的擇優策略對社區治理的影響。本研究發現，居民面對公共事務治理

活動，選擇不願參與或不合作是普遍存在的擇優策略。基於降低交易成本，管

委會的組織因而形成納入社區公共事務的治理活動。但在居民缺乏參與意願及

不願監督下，管委會面對公共事務的治理，會伺機去競爭社區資源或無形地耗

費社區資源，是普遍存在的擇優策略。基於進一步降低交易成本，社區治理的

工作於是外包給管理維護公司。但管理維護公司將視居民與管委會之間的矛盾

與衝突，以伺機迴避及推諉難度高的工作並偏好容易做的工作，是管理維護公

司的擇優策略，同時也會善用資訊優勢，以增進自身企業的獲利。 

關鍵詞：社區治理，管委會、管理維護公司、交易成本、策略 
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Abstract 
The quality of the urban communal environment depends on the collaboration 

among homeowners association, residents, and property management companies. 
However, many references show that their relationship is not harmony. Therefore, 
the main purpose of this paper is to theoretically analyze these three actors’ 
institutional incentives and behaviors under current urban communal governance 
based on the transaction cost perspectives. Moreover, the paper also investigated 26 
communities in Tainan County compared to the theoretical analysis. The results 
show that the rational choice of residents is to be free riders in communal 
governance, which is constrained by the prisoner dilemmas. Hence, the transaction 
cost is very high in communal governance through voluntary cooperation that the 
institution of homeowner association is emerged in urban communal governance. 
However, the board members of homeowners also lack incentives and professions 
to purse the benefits of the whole community but may narrowly focus on their 
personal or small groups’ interests, which also creates transaction cost. Therefore 
homeowners association contracted out most functions of urban communal 
governance to property management company. However, property management 
companies under this institutional structure of urban community in Taiwan will 
rationally choose to satisfy the demand of board members to sustain the contracts 
and ignore the demand of the majority residents. Furthermore, these property 
management companies also use their information advantage to do rent seeking 
behaviours, which also create transaction cost. How to reduce these transaction cost 
in current urban communal governance needs more future researches to address.   

Keywords: Communal governance, Homeowners association, Property 
management company (PMC), Transaction coast, Strategy
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壹、前言 

生活在高人口密度的都市裡，住戶的疏離、流動與繁雜使都市社區的環境

品質經營往往比其他一般社區（如鄉村社區）更為困難，這是因為社區共同事

務的專業度高且繁雜，為參與者帶來機會成本與交易成本，Coase（1937, 1960）

的交易成本論，揭示了「組織制度」替代「市場制度」在降低交易成本的功能，

這正對應了我國「公寓大廈管理條例」頒布的重要理由，此制度激勵社區住戶

成立自治組織，規範社區關係人之權利與義務，如住戶、社區管理委員會（以

下稱管委會）及管理維護公司，以利自發性治理社區公共事務1(台北縣政府，

2001)。 

常言謂，社區生活即是國家公共事務的縮影，國家即是從社區而來。社區

的治理結構即是政治關係的一種(Bengtsson, 1995)，現行公寓大廈管理條例中

規定，住戶需要選舉主委及組織管委會，選舉主委就如同選舉縣市長般，而管

委會，就如同政府內閣般，代理住戶，對於社區中公共設施與共有產權設施的

使用進行管理維護。但是，有了社區組織吸納公共事務的交易與協調活動，社

區營運就會自然步上軌道，並不完全正確。因為，社區共有設施要能良好運作

與維護，在一般住戶中是難以具備這些專業知識，以致共有產權中的設施營運

管理（也稱公共事務治理），需要新的專業分工，通常管委會是向市場中另一

種組織購買勞務，以利專業分工的效率，此組織就是公寓大廈管理維護公司與

社區物業管理業（此兩業種以下簡稱管理維護公司），它的興起正受到市場需

求的青睞並且快速發展著，依據內政部營建署 2007 年底統計，台灣地區公寓

大廈管理維護公司登記數量，已達 518 家(內政部營建署，2007)。 

管理維護公司近年來在全球的蓬勃發展與其在都市治理的角色，漸漸受到

許多討論，尤其是新制度經濟學者認為它提供了市民另一個都市治理的制度選

擇(陳建元，2010; Webster, 2001)。而且管理維護公司不但在住宅社區管理上蓬

勃發展，它也出現在商業區或工業區治理上扮演如同它在住宅社區管理上的功

能(Chen and Webster, 2006; Chen, 2007)。台灣也不外於此全球趨勢，管理維護

公司現今在台灣都市社區治理裏已扮演著關鍵角色（李永展，2005；Chen and 

Webster, 2005）。雖然，管理維護公司與管委會所形成的都市治理結構，近來迅

速發展。但是，這種都市治理的結構也並非沒有問題。因它代理管委會執行社

 
1 管理維護公司是重要的社區管理服務人之一，依據公寓大廈管理條例第三條第十一項之規定，管理

服務人：指由區分所有權人會議決議或管理負責人或管理委員會雇傭或委任而執行建築物管理維護

事務之公寓大廈管理服務人員或管理維護公司。 
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區公共事務的治理，也與管委會間形成分工式的委託代理關係。不過，當一般

住戶對參與社區事務冷漠不理，管委會成員可能基於小團體利益而忽略多數人

利益，而管理維護公司也可能在自利動機的理性選擇下，採取擇優策略來確保

利潤與契約利益，最後將導致都市社區環境品質的治理陷入困境，這在香港

（Lai and Chan, 2004）及美國（Mckenzie, 2005）都有許多實證案例。對於這

樣的推論與預測，在台灣是否也存在類似的現象? 台灣現況與國外經驗是否存

在差異？管委會與管理維護公司的擇優策略2與行為是什麼？國內尚缺乏深入

的研究。 

基於探討社區環境品質的自製或外購的策略思維，如何在降低交易成本之

目標下，解釋住戶、管委會及管理維護公司的各自擇優策略，進而對社區集體

利益造成影響的邏輯推演，反應在社區環境品質治理的結果與影響為何？我們

將嘗試從交易成本觀點，解釋組織替代市場以降低交易成本的作用，是不能排

除個體策略互動及擇優策略的影響，應先做出適當的解釋。本文研究路徑，首

先採取以理論為基礎的推論方式，主要的理論是從交易成本理論結合博弈理論

的囚犯困境模型建構本文理論架構，這個架構在於從個體擇優行為分析來推演

出社區發展及公寓大廈管理服務業市場上的意義，本文實證是以台南縣市公寓

大廈社區為案例，分析都市社區治理結構中的非合作困境與管理維護公司的擇

優策略。本文共分為六節，第一節為前言，第二節為社區住戶彼此之間的博弈

與管委會角色，第三節為管委會的選擇：自製或購買公共環境品質，第四節為

管理維護公司的擇優策略，第五節為台南縣市公寓大廈社區的實證研究，最後

一節則為結論。 

貳、社區住戶彼此之間的博弈與管委會角色 

一、制度、組織與合作困境 

現代組織的出現與存在的重要意義，在於解決市場交易與生產上的不確定

性，其中將「交易」作為觀察的對象及單位來分析，是新制度經濟理論應用的

重點之一（Williamson, 1985）。Coase（1937, 1960）發現交易不同於生產，許

多的專業分工活動透過市場中的交易活動來完成，可能比自行生產會更節約成

本，但是，這些交易活動並非無成本，因而有了交易成本的觀點提出。Coase

 
2 擇優策略，是透過先將不可能施展的劣勢策略優先刪去之後，最後以求得可能是相對優勢的策略，

此時的策略將是一種擇優策略，這時的均衡則稱嚴格優勢策略均衡（equilibrium of strictly dominant 

strategies）（王則柯及葛菲，2009：5-7） 
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的交易成本觀點，解釋了組織替代市場的邊際條件，當「組織制度」替代「市

場制度」具有減低交易成本的作用，於是，許多原存在於市場中的交易活動，

就會被納進組織內部來專業分工。組織的制度功能是透過一種契約的約束，激

勵人們在組織內部完成各種交易與生產活動，人們將有交易成本極小化的動

機，這是因為經濟活動在組織內部交易，雙方將能夠去適應未預期到的成本與

利益，於是將組織視為市場制度下所對應的另一種制度，而組織制度去替代市

場，顯示了降低交易成本的作用。 

但是，Williamson（1985, 2000）在實證組織內交易成本的成因中發現，基

於人性上的機會主義行為，以及有限訊息導致人們決策上的有限理性，人們彼

此交易互動往往存在交易不確定性、交易頻率不一致、資產專用性等問題，這

些組織內的交易成本如何進一步節約？尚待企業家透過制度的約束性激勵，促

進企業內部資源分配產生更佳的效率。 

制度在影響個人偏好與行為目的之作用，以及社會行動者的競爭與選擇問

題，受到公共政策與政治學者的關注，後來也形成了一種理性選擇觀點，它強

調人是自私的，所做的決定皆是在理性的考量下，選擇對自己最有利的方案

（Downs, 1957; Hodgson, 1988; Coleman, 1990; John, 1998）。但是，人與人交易

互動的過程，理性的經濟人往往在有限資訊下進行選擇與擇優決策，而這個選

擇可能造成一種對雙方利益都是最差的非合作結果(陳墩源，2002)。對於這樣

的個體利益與集體利益出現衝突的情況，最典型與出名的理性選擇困境進而造

成非合作結果，便是博弈理論（game theory）的囚犯困境模型(John, 1998)。囚

犯困境模型是非合作博弈理論的典型，Nash（1951）証明了囚犯困境模型中 N

人均衡的存在性，其解釋若雙方無法溝通的前提下，兩方皆會理性的預測與評

估對方的策略，以利自己做出最優的選擇，此時對各自最有利的選擇便是背叛

策略(也稱不合作策略)，以致達到納許均衡（nash equilibrium）時，雙方不合

作卻成了此博弈對局下的最優決策。囚犯困境模型顯示的重要意涵，在於個別

理性與集體理性之間的衝突與矛盾，即合作對大家都好，但需要冒著遭對方背

叛的風險下，理性且自私的個人，即使知道雙方合作對大家最好，但依然選擇

不合作。而這集體不理性的結果，恰好是理性個人擇優決策所造成的(Axelrod, 

1980, 1984)。這樣的矛盾在我們生活週遭極為常見；例如在社區生活上，大家

不願對公共環境品質盡力維護與整理，對公共事務缺乏參與熱情，大家同時購

屋遷入卻不願遵守社區規約，皆是此種囚犯困境現象的反射。 
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二、合作博弈與組織替代 

囚犯困境的情境是一種市場中交易活動的特例，因交易雙方無法溝通或溝

通困難而造成的結果，若將交易活動納入組織內，由組織制度迫使交易雙方必

需展開溝通與協調，於是選擇合作行為將會是雙方的最優策略(Shubik, 1970; 

Axelrod, 1984)。因此，以組織制度替代市場制度來激勵博弈雙方展開溝通與協

商，將有助於集體合作的利益，能被實現與長久的維持，很多成功的社區共享

資源管理的案例，便是透過溝通克服囚犯困境，進而實現集體合作利益(盧春

霖，2004；Ostrom, 1990)。但是，這種博弈雙方採取合作的擇優策略是有限度

的，一旦人數太多，此種合作也無以為繼，這是因為在人數多的團體中，一方

面，有些人會藉機施展「機會主義行為3」（Williamson, 1985, 2000），二方面，

有些人無法排除「搭便車」動機，這些原因將阻礙合作利益的實現（Olson, 

2000）。最新資料顯示，以嚴格宗教教義作為生活規範的社區，利用榮辱作為

合作與懲罰機制，最多也只能到 150 人(Hardin, 2008)。此外，一些社區的案例

研究顯示了這樣的趨勢，例如在美國加州的調查，在 19%的管委會中，所有的

工作大多由一個管委會的委員負責，不到 1%的居民曾經當過管委會的委員，

只有 11%的住戶有意願成為管委會的委員(Barton and Silverman, 1987)，香港與

台灣也有相似的研究結果(Lai and Chan, 2004; Chen and Webster, 2005)，都市社

區居民的冷漠、搭便車動機及不願協調合作是社區發展困境的主因（黃文彥，

2006）。 

透過交易成本理論觀點，及結合博弈理論的囚犯困境模型，解釋交易活動

的合作成交與不合作離開的結果，隱喻著人與人之間的合作是有條件的，也有

交易成本的。這理論啟發了我們的新認知，社區中的住戶彼此在公共事務上合

作也是有條件的，這必須社區人數是較少的，也需要透過組織的制度來約束住

戶的搭便車動機及不敢藉機施展機會主義行為，於是社區的囚犯困境可以被解

決，而自發性的合作與管理可以被產生與維持。Errikson（1991）研究美國鄉

村間發現的「毋須法律的秩序（order without law）」，與 Ostrom（1990）對共

有資源安排的案例調查，都是實際的証明。然而，現代都市裡的多數公寓大廈

社區，住戶人數多又很少互動，社區中的個別住戶在參與公共事務的擇優行

動，在無法得知其他人是否也是如此的配合下，彼此缺乏資訊也缺乏互信，往

往選擇不參與，甚至不願彼此合作，於是，透過政治般的選舉過程來成立社區

 
3  Williamson（1985）的觀點指出，人不僅具有有限的理性，他們還會時常表現出機會主義行為，他

將機會主義定義為「不擇手段的牟求私利」，以及做出「不實陳述」。 
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管委會組織，將住戶彼此間之交易互動納入管委會組織中運作，是否能降低交

易成本及提升效率，這是值得探討的第一個社區治理課題。 

參、管委會的選擇：自製或購買公共環境品質 

一、自製或購買的選擇 

本文將社區中公共事務的治理，定義為住戶彼此之間的協調與合作行動，

這些行動是以呈現良好的社區公共環境品質為目標，這樣的邏輯也意味著社區

公共事務治理問題，可等價於社區環境品質的經濟問題，這個經濟問題，在於

許多社區住戶花費一定成本購置或承租住宅，但是，之後在社區中生活的環境

品質，若不持續支出一定成本，尋求一個或多個組織來協調社區中的公共事

務，則社區環境品質勢必難以維繫在原來的水準上。當眾多住戶不願去分擔公

共事務上的協調交易活動與勞務活動，將「交易」納入組織中進行是一種低交

易成本的選擇，於是一個管理組織（社區管委會）被需要而成立，以協調公共

事務的交易活動。但是，管委會的工作是無給職，而管委會組織內的住戶協調

公共事務時，等於任職管委會的住戶去承接這些交易成本，自利的理性經濟人

應該會有動機來降低公共事務的交易成本，自然而然，市場中就又興起一種組

織（管理維護公司）被需求，只要雙方契約價格合意，管理維護公司就被引入

社區以替代管委會的工作，前述過程敘述了交易活動不斷被納入組織內部完

成，以利交易活動及延伸的交易成本能被降低。 

但是，Olson（1965）的集體行動理論指出，集體行動下的合作利益是一

種公共財，且每個人不管付出多少皆可享受，故一個理性經濟人的擇優策略將

是成為一名搭便車者。除非採取激勵的機制，迫使個人為集體利益做出貢獻，

這種激勵機制可以藉由物質性的獎勵，如金錢，或是非物質性獎勵，如榮譽，

以得到效果（Chong, 1995）。不過，Olson（1965）對於人們的搭便車動機如何

被有效解決是悲觀的，因為，大團體中普遍存在「搭便車」現象不易被發覺，

而小團體之間因團體人數少，容易被組織起來與動員，又會有競爭資源的分配

問題，導致集體的公共利益不斷被犧牲，社會最終將走向衰敗（Olson, 1982）。

在當前公寓大廈社區治理方面，政府訂立公寓大廈管理條例來迫使社區管委會

成立，希望透過小團體的自發性治理，以實現社區多數住戶的集體利益，然而，

管委會（小團體之一）的代理人角色是否將為社區集體利益做出良好貢獻？住

戶在此治理結構是否存在理性忽略？這是值得探討的第二個課題。 



36 會計學報，專刊，2010 年 6 月

 

 

二、以交易成本為衡量基礎 

事實上，成立社區管委會後，並非就能一勞永逸地解決社區眾人之間的合

作問題。因為大團體或許能在受到強制力或外在幫助下組織起來，一旦外力消

失後，該組織的凝聚力便很快瓦解，組織效率也將低落。Bengtsson（1998）對

此有其深刻的觀察，在他研究住宅的集體行動問題，發現不管是創設時或是之

後的組織經營，若個人發現無利可圖，那他將不會加入該組織裡。 

所以，維持一個社區組織的運作與成員之間的合作，往往比建立它還要困

難許多，盧春霖（2004）對台灣社區的研究中也發現這個問題是普遍存在的。

此外，Bengtsson（1998）在研究承租戶參與社區經營的集體行動實驗中發現

了問題，它們組織的成立，往往都是透過政府及外面社會工作者的加入，並由

地方當局或建設公司做經濟上支持，才得以成立。期望在組織成立後，由承租

戶接管經營管理的責任，但是實際上，承租戶的參與，往往在短時間內便消失

殆盡。有太多短命的承租戶成立的組織，表示出維持合作有多麼的困難。

Mckenzie（2005）在美國管委會的研究中，指出許多學者對管委會的強勢與不

近人情的執法，導致住戶權益受損與強迫分攤少數人決定的成本，多所批評。

溫豐文（1997）研究台灣的管委會也發現不當行為的報導，例如管委會對住戶

違章建築置之不理，住戶因為遭到小偷入侵而私自加裝鐵窗，管委會卻告發強

制拆除。 

於是此處要討論一個社區管委會的擇優策略，若社區管委會是社區營運與

資源安排的重要角色，這就涉及社區公共環境品質是自製（分配社區住戶來協

議完成）較佳，或向另一個組織購買勞務（雇用管理維護公司）以協助社區公

共事務，何者會較優呢？交易成本提供了一個比較的基礎，當個人與個人之間

的交易活動存在正向交易成本，則透過組織的形式可能有助於降低成本，所以

管委會面對公共事務，可選擇安排於社區內住戶（個人）專業分工來完成（內

部自製），或是委託市場中的管理維護公司勞務分工來完成（外部購買），為何

實際上的情況？多屬於管委會採取向外購買來協調社區公共事務活動，而管理

維護公司的勞務與專業分工，又為何經常招到社區住戶的異議？以致能長期進

駐替代管委會分工者，是少之又少呢？這是值得探討的第三個課題。 
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肆、管理維護公司的擇優策略 

都市公寓大廈社區的住戶群，包括住戶、新住戶與承租戶，其中承租戶流

動率偏高，社區認同感不易形成與維繫（李永展，20054）。社區管委會受制於

欠缺良好激勵以及擔任委員多屬無給職兼差性質，且一年一任制，使他們對管

委會的任務多有短期敷衍的心態。故社區經營困境也可以說是在「參與合作」

的積極性該如何進一步擴展，採透過另一個組織來協調管理，例如外包給管理

維護公司就是普遍存在的模式。由於社區管理所需專業知識極多，如保全、清

潔、環保、建物修補維護與機電維護等。對管委會的委員而言，向外購買是不

得已的選擇。如洪子茵（2001）的調查研究，在其與「台北市公寓大廈暨社區

服務協會」秘書長的訪談得知，許多社區管委會委託大樓管理維護公司參與營

運管理的主要動機，是因委員們往往會害怕擔負太多的責任，而有積極避事心

態，尤其是在住戶越多的社區，整合意見推動事情更顯困難的情況下，認為花

錢省事就好。故管理維護公司的興起與專業分工，在替代管委會組織協調社區

公共事務的角色至關重要。 

但是，在當前社區治理結構下，管理維護公司的誘因及擇優策略是值得探

討的，首先，管理維護公司擁有專業，知道如何經營社區與維護公共設施，而

管委會與社區住戶，兩者皆缺乏相關專業知識與時間去經營與監督，這讓管理

維護公司無形中具備資訊不對稱下的優勢，這個資訊優勢的誘因可能引起道德

危險的機會主義行為或競租行為，例如變相提高收費、降低服務品質、怠惰敷

衍、公共設施維護成本低買高賣、遇事推委與差別待遇等。相關文獻中不難發

現對於管理維護公司機會主義行為的批評，如 Mckenzie（1994）就認為美國社

區中住戶與管委會的衝突，往往都是管理維護公司，背後興風作浪所致，因為，

業著往往以他們利益為優先而犧牲社區與居民的利益，類似的文獻也可參考

Major（1992）和 Lai and Chan（2004）等人的研究，在此情況下，受害的是管

委會與社區住戶。 

其次，管委會掌握選擇管理維護公司的權利，這些委員透過參與經驗的學

習，也可能較具相關專業知識且存在著小團體的自利動機，在多數住戶普遍冷

漠的情況下，管理維護公司，另一個可行的策略便極可能是，迎合管委會委員

的個別需求下，追逐長期合作契約下的利益。而管委會與管理維護公司結合，

卻可能侵犯住戶權益的案例，亦可以發現。例如 Mckenzie（1994）便認為美國
 

4參自李永展（2005.6.28）於中國時報發表的「公廈管理，十年有成？」一文。 
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管委會與管理維護公司，早已形成一個共利結構，居住在管委會社區的民眾，

就如同簽了一個賣身契般，任人擺弄。當然，這些投機行為都是一種短視近利

的行為，起因於資訊不對稱，也增加公寓大廈管理維護市場的交易成本，市場

逆向選擇的結果，即是劣幣驅除良幣。Akerlof（1970）有名的「檸檬市場」一

文，即是以二手車市場為例，提出了經典的實證。當公寓大廈管理維護市場也

存在類似情況時，則市場最終將會萎縮，沒有人得利。當前台灣的社區管理維

護市場確實存在低價搶標為主的策略，管理維護公司爾後再想辦法營利(劉長

勇與張志豪，1999；林錫勳，2002)，這就可能發生層出不窮的投機行為，如

鑽營契約漏洞、降低服務品質與偷減工時等。但是，這樣的發展最後將無人得

利，人人皆是受害者，這樣的情況是否存在？是值得探討的第四個課題。 

伍、台南縣市公寓大廈社區的實證研究 

一、研究設計與個案調查 

（ㄧ）交易成本定義與研究命題 

本文的研究命題結構，採取運用理論的邏輯觀點由一個命題推論到另一個

命題。投入社區環境品質勞務的「交易」是本研究的觀察單位，住戶之間的心

智運算及預期往往導致決策行為之合作與非合作的結果，非合作結果就使「交

易」活動衍生治理的「成本」，因此，本研究的交易成本可定義為，住戶之間

基於維繫良好社區環境品質目標下，因極大化自動機採取非合作策略引起的協

議成本。故交易成本理論結合博弈理論之囚犯困境模型的分析架構，將有助於

解釋社區住戶、管委會與管理維護公司之間的互動，由個體行為決策到總體利

益影響的內在邏輯關係，當社區治理的參與者普遍施展非合作策略，就會引起

協調分工不易的交易成本，社區治理就會落入原始的囚犯困境，基於這個核心

命題，進而推演出三個必須實證的研究命題：（1）當社區住戶多、協調不易、

熟悉度低與缺乏互信基礎，住戶彼此間勞務分工的擇優策略，將容易出現非合

作均衡；（2）當原屬於住戶應分工之勞務納入組織（社區管委會）內分工，以

期降低交易成本，將形成不同小團體之間的博弈對局，基於缺乏良好監督與小

團體的利益競爭，管委會組織內的住戶擇優策略，將容易出現非合作均衡；（3）

當社區住戶與管委會之間不易密切分工合作，管理維護公司將可善用資訊不對

稱之優勢，在博弈的擇優策略，將伺機出現機會主義行為來與社區住戶及管委

會博弈，如此就會導致降低社區集體利益來增進自身利益的非合作均衡出現。 
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（二）研究方法 

1.案例研究法 

本文的研究方法是採取「案例研究」的途徑，而博弈理論的囚犯困境模型

提供出人類心智思維的邏輯，將運用在問卷設計及研究實施中的個案選取，以

期研究能兼顧樣本之信度與效度上選擇適當的案例。 

2.個案選取 

博弈理論提供的啟示，使本研究將案例研究的重點，放在具有利益衝突問

題的社區為主要個案，博弈理論也有助於本文將研究問題的存在與解決之道相

連結，用以探討不同個案中住戶擇優策略的異同，及管理維護公司在其中對局

造成的影響。 

本研究問卷調查時間於 2006 年 8 月至 10 月，抽樣方法主要結合了配額抽

樣及便利抽樣。抽樣過程，首先，向台南縣市政府取得合法登記有案的管理維

護公司名單，合計 17 家公司，其次，依據各公司接受問卷調查及訪談的意願，

並且對其經營管理的公寓大廈社區進行配額抽樣，每一間管理維護公司至少抽

一個社區為原則，至於佔有率較高的公司再多抽取一至二個樣本社區，故在願

意接受訪談調查的 15 家管理維護公司中抽取 30 個樣本社區，其中 26 個社區

為有效樣本（表一），最終選取這 26 個樣本社區的重要理由，在於他們都是公

寓大廈型態的社區，且戶數人口規模較大，最少的也在四十戶以上，這樣中大

規模社區在台南縣市相當普遍，觀察住戶的擇優策略與合作行動相關問題，相

當富有實務價值。 

此外，基於研究對象分為社區住戶、管委會及該社區管理維護公司之故，

在 26 個社區的住戶樣本與管委會樣本，則採便利抽樣法，每個社區分別尋求

四至五位住戶填答，計 119 份問卷樣本。而每個社區管委會組織約在四至七人

之間，故每個社區尋求兩位委員填答問卷5，扣除回答不完整的無效問卷，計

獲得 45 份問卷。個案社區進駐的管理維護公司，則尋求派駐現場管理的總幹

事（或稱主任、組長）或保全人員填答，計 26 份問卷。此外，對於管委會及

管理維護公司在社區治理過程衍生問題的進一步推論，也輔以深入訪談來充實

問卷量化不足之處。問卷中針對現況知覺程度的度量，採用李克特五點尺度進 

 
5 對於管委會的訪談調查對象，是尋求對社區管理問題較了解且富有經驗者為主，這包括主委、副主

委或各類專業職位的委員（如財務委員、監察委員與環保委員等），其中無法全然以主委為對象，

是因為有些社區管委會主委個人並無願意填答問卷及接受訪談。 
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表一  調查樣本數資料 

社區個案編號 
社區管理維護

公司代號 
個案所在地區 社區個案編號

社區管理維護

公司代號 
個案所在地區

一 A 台南縣永康市 十四 J 台南市東區

二 B 台南縣永康市 十五 K 台南市東區

三 C 台南縣永康市 十六 L 台南市東區

四 B 台南縣永康市 十七 A 台南市東區

五 D 台南縣永康市 十八 D 台南市東區

六 E 台南縣永康市 十九 L 台南市東區

七 F 台南縣永康市 二十 E 台南市東區

八 F 台南縣永康市 二十一 M 台南市東區

九 E 台南縣永康市 二十二 N 台南市東區

十 G 台南縣永康市 二十三 L 台南市東區

十一 B 台南縣永康市 二十四 H 台南市北區

十二 H 台南縣永康市 二十五 C 台南市安平區

十三 I 台南縣永康市 二十六 O 台南市南區

 

行評比分析。 

（三）社區規模、住戶特性與管理維護公司規模的基本分析 

Hardin（2008）指出 150 人是人們自發性合作的邊際條件，故本文將 119

位住戶歸屬的社區分成兩組，分別觀察住戶及管委會在不同規模社區下理性選

擇的差異性。小規模社區組計 55 戶（以下稱小社區），戶數最少為 40 戶，最

多為 162 戶，住戶平均居住時間 4.3 年，其中居住三年以上者約佔 67％，住戶

的租購比例，自購佔 60％，承租佔 38％，社區屋齡在三年以上者佔 95％。住

戶間的熟識比例，熟識比在四成以下者佔 31％，四成到六成者佔 44％，在六

成以上者佔 25％。大規模社區組計 64 戶（以下稱大社區），戶數最少為 200，

最多為 1900 戶，住戶平均居住時間 5.4 年，其中居住三年以上者約佔 80％，

住戶的租購比例，自購佔 59％，承租佔 33％，社區屋齡在三年以上者佔約 98

％，住戶間的熟識比例，熟識比在四成以下者佔 45％，四成到六成者佔 28％，

在六成以上者佔 27％。 

二、住戶彼此之間博弈的策略行為 

（ㄧ）交易成本與住戶的合作策略 

住戶之間的博弈及擇優策略是互動的，這個互動是指因猜測（推論）其他
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住戶較大機率上會採取的策略，進而決定自己的策略，而自己的策略也會依成

本高於利益做為衡量基礎，故住戶之間有時採取合作或非合作為當時的擇優策

略。然而，當社區住戶多、協調不易、熟悉度低與缺乏互信基礎，住戶彼此間

勞務分工的擇優策略，是否會出現非合作均衡，落入囚犯困境，這是本文的第

一個研究命題。 

1.制度環境與合作策略 

管委會在現行「公寓大廈管理條例」制度下，對社區治理過程，區分所有

權人會議應依法定期召開、改選與組織管委會，而合作策略是指多數住戶會採

取合作作為最優的策略。本研究發現在現行社區治理下，公寓大廈管理條例結

合社區規約的制度功能，往往激勵及約束著住戶採取合作策略，成功地組織社

區管委會。以小社區而言，召開區分所有權人會議的頻率，大多數是ㄧ年至少

一次以上（約佔 68％），僅少數採不確定期（約佔 26％）。依據對擔任管委會

委員的住戶調查，在社區管理規約的訂定，多數社區會依據區分所有權人會議

來擬定與修訂（佔 76％）。大社區而言，召開區分所有權人會議的頻率，大多

數是ㄧ年至少一次以上（約佔 78％），僅少數採不確定期（約佔 20％）。社區

管理規約的訂定，多數社區是依據區分所有權人會議來擬定與修訂（佔 54％）。

故無論社區規模大小，約七成左右社區都能依據現行公寓大廈管理條例規定，

一年至少召開一次區分所有權人會議及成功組織社區管委會，超過五成的社區

能依法於區分所有權人會議來協議與訂定規約。 

2.合作動機強弱與動機異質 

雖然，社區住戶知道區分所有權人會議召開的重要性，這些社區住戶的出

席狀況，大致都能符合現行公寓大廈管理條例之規定。例如廣義上住戶出席情

況（包含委託書），小社區的住戶出席率，能達 50％以上的佔 95％，惟能達 81

％以上的僅佔 10％，大社區的住戶出席率，能達 50％以上的佔 92％，惟無法

達成 81％以上（表二）。不過，進一步調查發現，小社區住戶中參與過區分所

有權人會議者約 33％，未參與過者約 67％，大社區住戶中參與過區分所有權

人會議者約 42％，未參與過者約 58％。故住戶親自參與區分所有權人會議的

總體比例僅 38％，許多住戶是將選票委託可出席的住戶代為行使選舉權，實際

上，住戶參與社區事務的動機是薄弱的。 

而當前制度環境對於社區住戶選擇合作策略是具有激勵效果的，住戶這樣

的理性選擇行動，是在社區規約制度的激勵下形成的，也實現了公寓大廈管理
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制度的重要性，這也與陳香妃等人（2007）的實證結果類似。但並不表示採取

合作策略者的動機是出於增進合作利益，實際上，社區住戶選擇合作策略的動

機，往往相當的異質且複雜，例如有些住戶並非爲了實現合作而參加會議。 

依據個案 7 的 A 住戶表示，會出席會議者，有些住戶是為了從中牟取

一些利益而參與會議（例如想要選上委員或不想讓某特定人選上委員），個

案 7 的 B 住戶表示，是想監看管理委員會是否正常的在運作，以及對於該

屆管委會的功能不佳，表達一下自己的抱怨，個案 7 的 C 住戶表示，是想

去伸張自己被漠視的權利或意見，而前述問題再去訪問個案 19 現任管委會

A 委員及 B 住戶，也得出有類似的看法。 

這個結果的重要意義，是住戶之間的合作策略與結果，一部份，來自現行

制度環境的激勵與約束，另一部份，某一住戶無法知道絕大多數住戶的真實決

策與想法，所以，個別住戶往往會依據自身的知識及經驗來形成某種的認知與

行為價值觀，做為決策行動的基礎，而這個部份的調查發現是過去研究所忽略

的。 

表二 住戶召開及出席區分所有權人會議分析表 

社區

規模 

住戶出席區分所有權人

會議比率（％） 

81 以上 80-71 70-61 60-51 50 以下 合計 

樣本數 2 4 7 7 1 21 小 

百分比（％） 10 19 33 33 5 100 

樣本數 0 7 7 8 2 24 大 

百分比（％） 0 29 29 34 8 100 

註：出席比例主要是依據住戶對投票數的資訊而得知的，並非指個人的出席情況。45 個總樣本是取自對社

區管委會委員的調查，因這些委員的資訊往往比一住戶更精準。 

（二）住戶的合作策略與理智冷漠 

若人數多寡是影響合作的重要因素，於是就可以檢視大社區與小社區的住

戶，對於社區制度（管理條例與社區規約）的態度（願意清楚去理解或不願去

理解），對於施展合作策略的差異性。小社區的住戶方面，對於去理解社區規

約的態度，會與遵守規約的理解、違反規約被處分的理解、社區規約合理性的

理解、管委會執行工作合理性的理解等項，有著統計上的顯著差異。對於去理

解公寓大廈條例的態度，會與住戶參與活動程度、違反規約被處分的理解、社

區規約合理性的理解、管委會執行工作合理性的理解等項，有著選擇上的差

異。在大社區的住戶方面，對於去理解社區規約的態度，會與違反規約被處分

的理解、社區規約合理性的理解、管委會執行工作合理性的理解等項，有著選
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擇上的差異，對於去理解公寓大廈條例的態度，會與遵守規約的理解、違反規

約被處分的理解、社區規約合理性的理解、管委會執行工作合理性的理解、住

戶之間熟識程度等項，有著選擇上的差異（表三）。 

表三  住戶的社區法令規約知識與理性選擇行為之卡方檢定結果 

社區

規模 

特性 

虛無假設 

居住時間 參與區分所有

權人會議 

住戶參與社區

活動程度 

遵守規約的自

我認知度 

住戶對規約清楚程度與

採取合作決策無關 

χ2＝45.8 

P＝0.397 

χ2＝5.4 

P＝0.245 

χ2＝22.4 

P＝0.130 

χ2＝27.0 

P＝0.042＊ 

小 

住戶對公寓大廈管理條

例清楚程度與採取合作

決策無關 

χ2＝32.4 

P＝0.903 

χ2＝8.9 

P＝0.065 

χ2＝35.7 

P＝0.003＊ 

χ2＝25.0 

P＝0.069 

住戶對規約清楚程度與

採取合作決策無關 

χ2＝63.7 

P＝0.064 

χ2＝7.3 

P＝0.119 

χ2＝11.7 

P＝0.765 

χ2＝23.1 

P＝0.111 

大 

住戶對公寓大廈管理條

例清楚程度與採取合作

決策無關 

χ2＝44.9 

P＝0.601 

χ2＝3.1 

P＝0.549 

χ2＝21.4 

P＝0.164 

χ2＝41.4 

P＝0.000＊＊＊ 

社區

規模 

特性 

虛無假設 

違反規約處分

的認知度 

社區規約合理

性的認知度 

對管委會工作

合理性認知度 

住戶之間熟識

程度 

住戶對規約清楚程度與

採取合作決策無關 

χ2＝31.4 

P＝0.012＊＊ 

χ2＝48.6 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝29.5 

P＝0.021＊＊ 

χ2＝19.7 

P＝0.236 

小 

住戶對公寓大廈管理條

例清楚程度與採取合作

決策無關 

χ2＝55.5 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝26.0 

P＝0.054＊ 

χ2＝94.4 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝15.4 

P＝0.498 

住戶對規約清楚程度與

採取合作決策無關 

χ2＝34.7 

P＝0.004＊＊ 

χ2＝57.4 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝34.3 

P＝0.005＊＊ 

χ2＝14.6 

P＝0.557 

大 

住戶對公寓大廈管理條

例清楚程度與採取合作

決策無關 

χ2＝74.8 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝48.0 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝100.1 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝23.9 

P＝0.092＊ 

註：＊＊＊表示在 α＝0.01 下，住戶的社區法令規約知識與理性選擇行為是顯著不獨立，＊＊表示在 α＝0.05 下

顯著不獨立，＊表示在 α＝0.1 下顯著不獨立。樣本數 119 人。 

資料來源：本研究整理。 

住戶對於理解社區制度之態度的積極與否（積極者會去清楚理解，不積極

者就以自我認知來決策），往往也反應在對於制度合理性及代理人執行工作的

評價上。表四中顯示了整體住戶中，有約 30％至 40％的住戶是不去清楚了解

社區制度的，也有 43％住戶不滿意當前社區規約內容的合理性。約 31％住戶

不清楚管委會執行公共事務的合理性，而有 46％不滿意於管委會執行公共事務

內容。故當清楚社區制度的積極住戶僅為相對地少數（約 30％），多數住戶的

態度是採取不願積極去理解社區規約的，以致多數住戶即不滿意於當前的社區

制度內容，也對擔任代理人角色的管委會不滿，這對於社區公共事務的參與及
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治理，顯示多數住戶施展非合作策略多過於合作策略。 

顯然，多數住戶只願意在有限條件下採取合作，例如成功組織管委會，但

是，住戶與代理人角色的管委會之間的博弈，更高頻率採非合作策略多於合作

策略，因為，住戶理性選擇下的擇優策略，是不合作（不參與公共事務）反而

讓自己的利益高過合作策略者（積極參與公共事務的住戶），於是，大團體下

的住戶之間，會有高頻率的非合作策略，「理智上的冷漠」(rational ignorance )

成為常態，也顯示了住戶彼此之間，及住戶面對管委會策略的反應，在社區治

理的勞務分工上，住戶採非合作策略的頻率高於合作策略的。 

由交叉分析得知，當住戶對社區法令規約知識充分性存在差異（特別是對

社區規約的瞭解），住戶在這個法令制度下的理性選擇行為也會有差異，這差

異主要包括違反規約受處分認知、住戶所知悉的社區規約合理性、管委會執行

工作的合理性等項的選擇行為。也可說對法令規約越是瞭解，會越清楚社區規

約合理或不合理之處，也愈清楚住戶會不會去遵守，故只要不清楚的住戶比例

越高，互信基礎就愈弱。再從表四的住戶法律意識分析可知，住戶對公寓大廈

條例較不清楚者佔 27％，對現行社區規約內容較不清楚者佔 38％（表四）。換

言之，也就是有三成左右的住戶，對公寓大廈管理條例及社區規約的知識相當

有限，住戶對社區規約法律認識不清楚，可能導致一個互信基礎不足及資訊不

對稱問題的。此外，Ostrom（1990）的研究指出，當人們彼此居住時間越久且

熟識之後，有助於形成互信基礎，以共同營造集體利益，故居住時間較久及相

互熟悉，是改善囚犯困境的重要條件。但是，透過表三的卡方檢定結果，住戶

對於社區法令規約知識的清楚程度與居住時間及住戶間熟識比例兩項，檢定結

果並不能顯示會有選擇上的差異。再從表四的住戶法律意識分析得知，住戶質

疑社區規約內容的合理性，認為有所不合理者佔 43％，對於違反公寓大廈管理

條例及社區規約遭到制止與遷離的清楚程度，較不清楚者佔 20％，住戶對於管

委會執行管理工作是否合法？較不清楚者佔 31％，對於管委會處理住戶違建或

佔用情況的評價，較不滿意者佔 46％。這些數據顯示社區中有一定比例的住戶

是理智冷漠的「搭便車」者，社區公共事務對他們而言，缺乏參與熱情，也不

想去了解，換言之，不合作成了他們的擇優策略，這類住戶的比例越高，社區

治理更易陷入囚犯困境。 
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表四 住戶法律意識分析表 

公寓大廈條例的瞭解 很清楚 清楚 普通 不清楚 很不清楚 合計 
樣本數 3 33 51 12 20 119 
百分比（％） 3 28 43 10 17 100 
社區規約內容的瞭解 很清楚 清楚 普通 不清楚 很不清楚 合計 
樣本數 12 22 39 35 11 119 
百分比（％） 10 18 33 29 9 100 
社區管理規約內容是

否合理 
很合理 合理 普通 少處不合理 多處不合理 合計 

樣本數 2 7 59 40 11 119 
百分比（％） 2 6 50 34 9 100 
管委會執行工作合法

性的瞭解 
很清楚 清楚 普通 不清楚 很不清楚 合計 

樣本數 19 16 48 33 3 119 
百分比（％） 16 13 40 28 3 100 
對管委會管理工作評

價 
很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合計 

樣本數 2 6 56 49 6 119 
百分比（％） 2 5 47 41 5 100 

歸納前述分析得知，約六成左右住戶對社區公共事務參與率低落，約三成

左右住戶對社區規約法令不清楚，住戶間的熟識比率低，住戶對社區法令規約

知識充分性存在差異，以致住戶在當前法令制度下的合作策略也有所差異，其

中主要包括住戶所知悉的社區規約合理性、違反規約受處分認知、管委會執行

工作的合理性等項的策略行為，住戶會依據自身利益而有不同策略行為，遵守

社區法令規約的合作策略是不穩定的。本文也發現住戶的互信基礎並不隨著居

住時間越久且稍為熟識後，有顯著的增進或改善，這與 Ostrom（1990）研究的

共享性資源之集體行動的結論不同。而對社區事務傾向理智冷漠及搭便車行

為，是三成住戶的擇優策略，這隱喻了都市社區住戶極少互動的情況是存在

的。此外，住戶搭便車行為也會以不合作方式出現，原因在於住戶購買公寓大

廈住宅時，必須被強制接受這個社區的規約，住戶的退出權利受到剝奪，住戶

在日後的擇優策略，會對社區法令與規約的漠視，或是選擇性的遵守與違規，

以增進自身利益。這理智冷漠的三成住戶也可能與社區承租戶約佔三成多是有

關的，當這樣的住戶因彼此相互影響且越來越多，住戶的互信基礎更弱，更讓

有心推動公共事務管理的工作者受阻，社區治理也就可能不斷落入囚犯般的困

境，長期下對社區整體利益相當不利。 
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三、管委會扮演社區代理人與擇優策略 

住戶能成功地組織管委會，顯示一個住戶彼此博弈的理論意涵，組織的成

立與存在，呈現一種不是成交、就是退出的博弈結果。因此，組織作為博弈雙

方階段性的博弈結果，將是富有專業訊息的博弈雙方，願意在某種可預期的利

益基礎上完成交易，這種交易就將原來離散於市場中的「自由意志」交易活動，

被一種以契約為基礎的「命令意志」來完成交易活動，因而許多依附於個人身

上的知識被納入組織中完成交易，而組織的呈現，為個人在知識與勞務的彼此

交易結果，形成具體而嚴密合作的外在形式。當管委會被視為社區住戶之間合

作博弈的階段性結果，又會有何問題呢？Williamson（1998）從交易成本觀點

指出，當人類知識的「交易活動」從市場轉入組織內部時，往往進而形成在制

度治理結構的委託代理關係，而某種交易轉入組織內部時，必然會降低代理人

的激勵程度，因為，這類交易活動，往往涉及頻率、範圍、不確定性與訊息不

對稱下，激勵了機會主義行為的出現，此時這些交易活動潛藏的問題，往往會

傷害委託人的利益，這也是契約雇傭問題中不易克服的道德障礙問題。 

然而，當社區公共事務治理活動納入管委會內分工，以期降低交易成本，

而不同小團體之間的博弈對局，是否會引起小團體的利益競爭，以致管委會成

員的擇優策略，難以克服委託代理上的道德障礙，進而容易出現非合作均衡，

這是本文的第二個研究命題。本節將解釋，一旦扮演社區代理人一方出現機會

主義行為，就會傷害委託人預期的利益，而委託人則會透過另一種策略行為，

尋求另一種組織（例如管理維護公司）來監督管委會，以保障自身及公共利益，

然而，這在現有的社區治理結構是被忽略的問題。現況恰恰相反的，常受制於

管委會與管理維護公司的合作策略下，被這兩者藉機會施展自利的擇優策略，

也被轉嫁成本及犧牲公共資源，許多住戶繳交管理費成為公共資源，卻無法接

受好品質的服務，公共資源往往被管委會及管理維護公司浪費或消費。 

（ㄧ）管委會扮演代理人的策略行為 

管委會的組成來自社區住戶的授權，其執行社區管理維護工作，產生的公

共利益是全體住戶所共享，但是，採取某策略的成本（例如犧牲休閒時間與體

力、遭到其他住戶的干擾或抱怨等），卻要自己承擔，為了平衡這個利益與成

本，管委會大多會尋求市場中另一個組織來交易這些管理上的勞務活動，於是

管委會的治理活動，就被再一次交易納入管理維護公司組織內部，這在交易成

本理論的意義，表示住戶與管委會之間會有代理成本，管委會與管理維護公司



柯伯煦、陳建元－社區環境品質的自製或外購：交易成本的觀點 47
 

 

之間也會有代理成本，這些代理成本都可視為現有社區制度下的交易成本，這

些成本的存在或不易降低，就影響著社區治理的效率。 

1.代理人的策略行為與自我評價 

管委會在管理公共事務的策略行動，是否會在成本利益的衡量上有所選

擇。本文調查了管委會組織的策略行為與公共事務利益的關係，將管委會自評

盡力程度與社區事務的績效進行交叉分析（表五），小社區僅在管委會自我評

價效率及建物損害維修工作兩項，是顯著不獨立的。大社區則在門禁、防盜、

清潔、機械維修、建物損害維修、管委會自我評價效率、管理維護公司效率評

價等多項，是顯著不獨立的。這個結果顯示，小社區管委會採取治理的策略行

動，反應在社區公共事務績效是較差的，而大社區管委會採取治理的策略行

動，反應在公共事務績效卻較佳，這個結果不同於 Olson（1965）的觀點，其

認為小團體較大團體更易有公共利益的集體決策。但是，另一方面，管委會自

認為在監督廠商修護情況及管理維護公司的一般事物管理等工作表現，往往能

夠較盡力地推動，而管委會工作效率的自我評價，小社區的管委會在良好以上

的比例（佔 72％）優於大社區的管委會（佔 42％）（表六）。 

本文發現管委會仍願意盡力的維護社區公共利益，但是，成本可能由自身

承擔時，就會有自利的擇優策略行為，因為代理人會有代理成本轉嫁的問題。

故多數管委會的擇優策略，會選擇較容易的工作或關係自身利益的工作優先處

理，例如監督協力廠商維修狀況，至於社區住戶反應的事件，若缺乏與個人利

益有密切關係，例如對違建的告發及拆除，對欠繳管理費住戶的直接司法訴

訟，皆相當吃力不討好，理性的委員可能會怠惰或拖延遲遲不處裡。如表六中，

小社區管委會，對住戶違建或佔用的處裡，自評較差以上的佔 62％（大社區僅

佔 38％）。 

2.代理下的交易成本降低策略 

擔任管委會住戶的個體利益與社區集體利益有所不一致，這僅是問題之

ㄧ，不足以瓦解社區營運，在現行公寓大廈管理制度的約束下，本研究調查的

社區無論規模大小，住戶都能意識到依據當前法令規約成立管委會是重要的，

這實現了集體行動的一種合作基礎，此外，管委會組織人數也多依循法令呈現

小團體型態。例如管委會的產生，主要以區分所有權人會議投票產生，社區管

委會人數，主要以七人以下的組成為主，其次是八到十二人的組成（表六）。

小團體型態的管委會角色與功能，受住戶高度依賴，例如住戶遭遇問題依賴的
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對象，以管理維護公司人員及管委會委員為主（表六）。管委會對於住戶違反

規約或侵害社區共同利益的處理與制裁，由管委會決議處理是主要的方式，其

次則由區分所有權會議來議決執行，而管委會扮演強勢的裁決與制裁代理人角

色，將違約或侵害行為的住戶逕送法院判決則屬少數（表六），這個交易成本

極高。管委會對住戶積欠管理費的催繳過程，都知道應符合法定程序及配合溝

通協調來解決，以採書面及口頭共同盯催方式為主，其次則搭配存證信函催

繳、多方協調及書面多次催繳。較不同的，大社區的管委會，在多方協調上有

較多的應用，如管委會邀集管理總幹事與住戶共同協議補繳方式，小社區則在

方式上選擇較多元，它們另會運用書面多次催繳、多方協調及委託他人代為催

繳等（表六），這些策略皆避免了高交易成本的出現。 

管委會合法且柔性的管理方式，是合乎理性擇優策略的，但這對蓄意拒繳

管理費的機會主義者卻難以約制，有些管委會基於公平原則，對蓄意缺繳管理

費者採取較激烈的制裁手段，如直接司法訴訟，但此種策略的交易成本極高，

進一步訪談發現： 

依據個案 13 住戶的說法，如有住戶積欠管理費不繳，管理服務人將會

沒收進出大樓所使用的遙控器，採取不合理的管理行為。個案 16 的前管委

會主委表示，為了制裁蓄意欠費不繳的住戶，曾經透過管委會的決議，將

該棟電梯的遙控設施更新，使這些欠費住戶無電梯可用。個案 19 的管委會

委員表示，也曾採用類似個案 16 的方式制裁蓄意欠費不繳的住戶，但僅能

維繫一個月餘的時間，因為，蓄意欠費住戶聯合起來威脅社區保全人員，

提供電梯遙控器供它們複製，保全人員基於自身工作安全不得不妥協，而

私下提供了遙控器，但也因而丟失了下一年的委任雇傭工作。 

3.代理下的交易成本轉嫁 

管委會扮演社區治理的代理人，將原屬於住戶彼此之間的交易分工活動，

納入組織內，代理人將會降低激勵程度，但是，若代理人可將代理下的交易成

本轉嫁，也就是積極參與公共事務將可增進自身利益，而成本由社區住戶來負

擔，這反而形成管委會組織與社區小團體競爭資源的問題。調查訪談中發現，

少數住戶願意擔任管委會委員，積極參與營運管理，而這個過程往往可爲自己

尋得額外的利益。 

個案 8 的社區財務委員指出，曾經有某一屆財務委員在收取社區公共

基金後，因自身企業需資金周轉而做假帳，私自挪用社區公共基金與管理
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費，事後被其他委員發現才歸還。個案 19 的前管委會主委也指出，曾經有

某一任主委在擔任管委會財務委員時，私自將住戶管理費先墊付自己的互

助會會款，而在歸還資金時又出現帳目金額錯誤，之後延伸許多的糾紛，

最後只好尋求法律訴訟來解決。 

以上案例顯示，管委會與管理維護公司執行社區管理工作，存在類似

Hardin（2008）指出的「公地悲劇」情境，公地悲劇困境在於社區治理的好處

是公共財，嚴格執行規約的好處是全社區住戶均享的，多數住戶成了搭便車

者，但成本卻是執行者自己要承擔。管委會執行社區治理活動，當然以柔性勸

導或息事寧人的策略，較符合自身利益。例如管委會管理住戶違建或佔用的違

法問題，無論大小社區，管委會自評屬較差的比例皆頗高（表六）。 

（二）管委會的社區治理擇優策略 

綜合上述分析，在現行制度能激勵管委會組織成立，運作社區事務，但僅

有少數住戶願意擔任管委會委員，這與美國加州地區的經驗類似，社區管委會

人數八成以上為 12 人以下的小團體組織，小團體是較容易溝通的，但是，組

織內住戶願意努力為集體利益作出貢獻的誘因不足，他們在解決社區住戶問題

的效率不高。管委會的合作策略存在著小團體利益與集體利益的衝突，有時會

在資源競爭上呈現積極性。管委會執行治理工作的交易成本高，例如解決住戶

糾紛的過程中，可能帶來的爭吵、騷擾、恐嚇或肢體衝突往往會被預期到，擇

優策略將是，藉機會取得利益（如前述在社區財務資源或搏取較佳的差別待

遇），或是將交易成本轉嫁出去。 

表五  管委會盡力程度與社區事務績效之卡方檢定結果表 

社區

規模 

特性 

虛無假設 

門禁管理 防盜管理 清潔維護 機械設備維修 

小 管委會盡力程度與社

區事務績效無關 

χ2＝5.0 

P＝0.542 

χ2＝6.8 

P＝0.145 

χ2＝7.3 

P＝0.119 

χ2＝2.7 

P＝0.601 

大 管委會盡力程度與社

區事務績效無關 

χ2＝18.6 

P＝0.029＊＊ 

χ2＝31.6 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝31.6 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝20.7 

P＝0.014＊＊ 

社區

規模 

特性 

虛無假設 

建物損害維修 管委會效率自

我評價 

管理維護公司

效率評價 

住戶參與活動

的支持 

小 管委會盡力程度與社

區事務績效無關 

χ2＝10.1 

P＝0.040＊＊ 

χ2＝10.7 

P＝0.030＊＊ 

χ2＝3.7 

P＝0.451 

χ2＝5.4 

P＝0.252 

大 管委會盡力程度與社

區事務績效無關 

χ2＝19.6 

P＝0.003＊＊＊ 

χ2＝34.8 

P＝0.000＊＊＊ 

χ2＝22.3 

P＝0.001＊＊＊ 

χ2＝9.2 

P＝0.422 

註：＊＊＊表示在 α＝0.01 下，管委會盡力程度與社區事務績效是顯著不獨立，＊＊表示在 α＝0.05 下 

顯著不獨立，
＊表示在 α＝0.1 下顯著不獨立，樣本數為 45 人。 

資料來源：本研究整理。 
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表六  公寓大廈制度與管理組織 
社區

規模 

管委會的自評效率 很良好 良好 普通 不良 很不良 合計 

樣本數 1 13 7 0 0 21 小 

百分比（％） 4 62 33 0 0 100 

樣本數 1 9 13 1 0 24 大 

百分比（％） 4 38 54 4 0 100 

 管委會的產生方式 區分所有權人會

議票選 

區分所有權人會議推選 住戶協調產

生 

其他 合計 

樣本數 14 0 5 2 21 小 

百分比（％） 67 0 24 9 100 

樣本數 11 7 2 4 24 大 

百分比（％） 46 29 8 17  100 

 管委會的人數 7 以下 8~12 13-18 18-21 22 以上 合計 

樣本數 14 6 1 0 0 21 小 

百分比（％） 67 28 5 0 0 100 

樣本數 11 9 2 0 2 24 大 

百分比（％） 46 38 8 0 8 100 

 住戶問題主要解決者 管理維護公司 管委會 事件關係人 其他（如警察、民意代表） 合計 

樣本數 24 22 7 2 55 小 

百分比（％） 43 40 13 4 100 

樣本數 34 21 9 0 64 大 

百分比（％） 53 33 14 0 100 

 對住戶違規制裁方法 區分所有權人會

議議決 

管委會議決 逕送法院裁處 逕送主管機關

裁處 

其他 合計 

樣本數 3 12 2 0 4 21 小 

百分比（％） 14 57 10 0 19 100 

樣本數 6 16 1 0 1 24 大 

百分比（％） 25 67 4 0 4 100 

 對住戶積欠管理費催繳

方式 

多次書面 書面及口頭 存證信函 多方協調 委外代為

催繳 

合計 

樣本數 3 10 4 2 2 21 小 

百分比（％） 14 48 19 10 10 100 

樣本數 1 12 4 5 2 24 大 

百分比（％） 4 50 17 21 8 100 

 住戶違反規約處理方式 口頭勸告協調 書面勸告 違約罰款 法律訴訟執行 其他 合計 

樣本數 11 8 2 0 0 21 小 

百分比（％） 52 38 10 0 0 100 

樣本數 17 6 0 1 0 24 大 

百分比（％） 71 25 4 4 0 100 

 違建佔用處理 很好 稍好 普通 稍差 很差 合計 

樣本數 1 0 7 7 6 21 小 

百分比（％） 5 0 33 33 29 100 

樣本數 2 0 13 8 1 24 大 

百分比（％） 8 0 54 34 4 100 

 日常事務處理的自評 很盡力 盡力 普通 不盡力 很不盡力 合計 

樣本數 5 7 9 0 0 21 小 

百分比（％） 24 33 43 0 0 100 

樣本數 2 10 10 2 0 24 大 

百分比（％） 8 42 42 8 0 100 
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四、管理維護公司的代理角色與策略之分析 

對於社區管委會而言，能夠將交易成本轉嫁，或向另一個組織（管理維護

公司）購買勞務以利分工，是管委會組織不會瓦解的重要因素。但是，這可能

延伸管理維護公司將有機會善用資訊不對稱之優勢，在對局的擇優策略，伺機

出現機會主義行為來增進自身利益，於是管理維護公司與管委會博弈的結果，

可能出現非合作均衡，因而傷害社區整體利益，這是本研究的第三個研究命題。 

（ㄧ）管理維護公司替代管委會的分工 

本研究發現，管理維護公司提供的主要專業，是在勞務分工，其中駐衛保

全工作佔 49％，清潔維護工作佔 23％，建物維護管理佔 14％，其他在行政及

財務管理工作佔 8%，機電維修工作僅佔 6％（表七）。為了獲取更佳利益，多

數公司會傾向尋求較低廉的勞動力，在提升勞動力品質的投入也有限。例如管

理人員最高學歷以高中職畢業為主（佔 46％），其次是專科畢業者佔 27％。案

場管理人員受基本課程訓練的佔 62％，受進階課程訓練的僅佔 15％，進階訓

練的大多是社區總幹事或主任（表七），但進一步訪談發現，他們許多人是邊

做邊學著。 

依據個案 26 的社區管理員指出，目前大部份的管理員接受的基本訓練

是到該社區案場服務時，由上一任管理員在現場實施指導（所謂應具備的

管理專業能力其實是很模糊的），而公司實際並無經費或未編列經費來培訓

管理員（特別是指大樓保全管理人員），如果有進修及相關教育訓練的機

會，也是以公司的總幹事（組長或主任）層級為主，但時間也不多，故大

部份的管理員都是以曾擁有的執業經驗在社區中服務，且邊做邊學著。 

（二）代理者能力不足與交易成本 

管理維護公司不願提升管理人專業能力，這讓管理人員在服務數十人到數

百人的社區工作，極容易出現治理的困境。例如指導管委會成員應具備的基礎

法律觀念，協助管委會對住戶違約行為告發取締或違建的法律訴訟，專業的不

足就容易伺機施展投機行為，如推委、漠視或偷懶摸魚，甚至誤導管委會執行

工作，引起社區糾紛。例如： 

個案 23 的社區管理員表示，管理維護公司派駐案場的總幹事，在協助

管委會依法行事方面是很重要的，該社區前任進駐的管理公司，由於在大

廈社區管理的法律專業不足，幾次誤導管委會執行工作的合法性，這引起
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了住戶之間許多的糾紛與不信任。 

對於住戶違規與違建行為的規勸與告發取締，需要運用法律程序來協助管

委會約制住戶的行為，這在專業上需要較多知識與技術，但在訪談中發現，許

多管理人表示：「自身沒有能力處理，加上管委會委員推委漠視、處理時會引

發過大糾紛、經常帶來自身安全受威脅等原因，讓他們在工作上必須做一些選

擇。」此外，需要高專業知識的分工，如社區財務管理、給水排水設備維護、

機電弱電設備維護、環保與消防證照換發的代理申請等，多數公司會以轉包其

他廠商來節約成本（相較於自己雇用勞動力），故多數管理維護公司的專業門

檻低，被替代性高，當社區住戶擁有這些訊息後，將容易陷入殺價競爭，以致

一家公司要在同一社區案場服務的時間難持續，例如三年以下的佔 57％（表

七）。 

表七  管理維護公司的角色與功能分析表 

管理公司服務內

容 

財務及行

政管理 

機電維護 清潔維護 駐衞保全 建物管理 合計 

次數（複選） 4 3 11 24 7 49 

百分比（％） 8 6 23 49 14 100 

管理人員學歷 大學 專科 高中職 國中 國小 合計 

樣本數 4 7 12 3 － 26 

百分比（％） 15 27 46 12 － 100 

公司對管理人施

與教育訓練 

一個月 二個月 三個月 四個月 五個月以上 合計 

樣本數 15 1 7 0 3 26 

百分比（％） 58 4 27 0 12 100 

曾接受大廈管理

相關訓練 

無 受過基本相

關課程 

受過進階專業

相關課程 

－ － 合計 

樣本數 6 16 4 － － 26 

百分比（％） 23 62 15 － － 100 

在此社區工作的

時間 

未滿一年 一年至三年 三年以上 － － 合計 

樣本數 5 10 11 － － 26 

百分比（％） 19 38 42 － － 100 

（三）管理維護公司的社區治理擇優策略 

管理維護公司雖不一定具備高度專業優勢來極大化私益，但從理性經濟人

觀點，管理維護公司會視住戶對參與公共事務的冷漠，以及管委會在專業上的

不足，伺機出現投機行為。例如，它可在處理社區事務上，採取利己策略，以

保障自身當前及未來的工作。本文將管理員期待的住戶評價與住戶理性合作行
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為之間進行交叉分析，發現管理員期待住戶評價的工作中，對住戶違建或佔用

行為之規勸，以及協助管委會監督承包商工作，是顯著不獨立的（表八），表

示總幹事代理管委會對這兩項事務施予更多管理，期待獲取住戶的評價也越

高，重點是該兩項工作管理的好與壞對整體利益影響大。其他在住戶違規行為

之規勸、住戶環境清潔之規勸、住戶門禁之規勸、誘勸住戶給予管理工作支持

等多項，則是顯著獨立的（表八），表示總幹事基於增進社區集體利益在這些

事務施予更多管理時，面對社區存在理智冷漠的住戶，往往得不到住戶的配

合，而總幹事此時選擇性怠惰部分工作，反而讓不遵守管理勸導的住戶，可以

給自己圖個便利，管理維護公司的代理角色，不斷浪費也消費著社區資源。 

表八  管理員期待的住戶評價與住戶理性合作行為之卡方檢定結果 

特性 

虛無假設 

住戶違規行為之規

勸 

住戶違建或佔用行

為之規勸 

住戶環境清潔之規

勸 

管理員期待的住戶評價與住

戶理性合作行為無關 

χ2＝7.5 

P＝0.588 

χ2＝19.8 

P＝0.020＊＊ 

χ2＝5.1 

P＝0.828 

特性 

虛無假設 

住戶門禁之規勸 協助管委會監督承

包商工作 

誘勸住戶給予管理

工作支持 

管理員期待的住戶評價與住

戶理性合作行為無關 

χ2＝8.4 

P＝0.488 

χ2＝11.0 

P＝0.012＊＊ 

χ2＝7.6 

P＝0.579 

註：＊＊表示管理員期待的住戶評價與住戶理性合作行為之選擇在 α＝0.05 下顯著不獨立，樣本數為 26 人。 

資料來源：本研究整理。 

（四）管理維護公司的市場擇優策略 

管理維護公司的策略也許基於要與社區住戶和平相處，或基於保障自身工

作機會的持續，通常採以柔性勸導與協議的方式進行管理工作，但管理者的柔

性策略，在面臨社區住戶數量龐大且其中潛藏許多機會主義行為者（甚至機會

主義行為者間會相互模仿及學習），管理維護公司的柔性策略後來會遭遇更大

的經營困境，本研究調查的個案 19（L 公司）、個案 17（A 公司）、個案 7（F

公司）、個案 8（F 公司）及個案 1（A 公司）等個案，都曾經或當前正存在前

述的經營困境。其實總幹事能協助管委會稍強勢一點執行管理工作，是可以約

制住戶的機會主義行為，進一步訪談發現： 

個案 23 及個案 19 兩社區的總幹事指出，合法且強勢一點，會讓不合

作的住戶收斂許多，特別在積欠管理費、公共場所吸二手煙、噪音及公共

空間亂放雜務等方面。 

在管理維護公司的經營者，也許清楚知道在人力品質不佳且投入不足的限
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制下，執行社區管理工作是不易的，想要與該社區居民及管委會保持良好穩定

的合作關係，也不容易，因此，著重短期利益的策略就顯得重要，他們可伺機

調整人力品質或採兼職人員替代正式職工，以節約成本，社區管委會自然存有

做不好就換別家的心態。 

依據個案 1 總幹事的說法，通常只要和社區住戶、管理委員會能相處

融洽，續約合作的關係就會一直持續下去。但若管理委員會或住戶發現有

哪個部份服務項目做的不好，經常一次就將原本服務的公司團隊全部換

新。另依據個案 7 總幹事的說法，他認為在社區經費充足的前提下，社區

願付管理業者的支出能力較佳，通常管理公司會聘僱的管理員，呈現年紀

較輕、學歷較高、經驗較充足的特性，反之，如果社區經費較拮据，社區

願付的支出能力較低者，通常業者聘雇及派駐的管理員，則就傾向於年紀

較長、學歷較低及較無經驗的人員。總幹事更指出在社區組織成立之初就

比較建全者，社區管委會都會願意支付較高的費用，以聘請素質較良好的

管理服務人協助社區理，不過時間一久，管委會仍會有比價的心態，這讓

好的管理公司基於成本考量，只好退出該社區，個案 19 的總幹事也指出前

述類似的觀點。 

但也有管理維護公司以管理人員學經歷較佳而訂定較高的契約服務價

格，在簽約後進駐社區服務一段時間後，抽換較佳品質的管理人員至他處

案場，更換後的管理人員則是狀況頻頻（顯然品質較差），造成社區營運管

理在有形與無形經費的不斷增加，這樣簽約執行一段時間後出現類似「投

機取巧」的業者，也非少見，特別是以低價競標的業者常有此種行為，個

案 19 的總幹事進一步表述了管理服務活動訂價上（價值對等）有些模糊空

間。 

管理維護公司另一種短期市場策略，是採取此處無法獲利就盡快到下一個

社區試一試機會。這在各社區之間存在資訊不流通且資訊不對稱的限制下，使

得在某社區有投機行為而表現不佳的業者，仍有機會到其他社區獲得工作，特

別是服務活動的售價夠便宜，往往贏得優先議約的機會更多，我們所訪談的社

區管委會成員表示，這樣的公司不難發現。 

依據個案 19 管委會主委表示，之前服務於本社區的大樓管理顧問公

司，在服務的兩年過程中，始終存在服務品質不佳卻又不願立即改善，重

要的是還被社區財務委員發現總幹事浮報費用支出的情況。當社區管委會
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決定合約到期不在續約時，原服務該社區的總幹事及保全人員（一組共四

人），居然已在台南縣的台南科學園區取得新的進駐服務工作機會。但依據

個案 23 的社區總幹事表示，有些管理維護公司喜歡以價格競爭，主要是受

到管委會議約時喜歡要求降價，他們後來會採行節約成本及可能引起降低

服務品質，有時是基於利潤考量，而採用兼職的保全人員也是會用到的策

略。 

歸納前述分析，在台南縣市的都市社區治理結構中，管理維護公司主要的

三種策略為：（1）主要採柔性策略以治理社區的公共事務，但無法約束住戶中

的機會主義行為者；（2）運用住戶對公共事務的冷漠，進行對自身有利的投機

行為，主要表現在選擇容易的工作優先執行，難度高的工作則推委或迴避；（3）

先低價搶標再想辦法鑽營牟利，或是降低服務品質來節約成本；管理維護公司

採取上述三種擇優策略，結果也讓社區治理落入更多困境。 

陸、結論 

從交易成本的觀點，公寓大廈社區的公共事務治理，實為交易活動，且呈

現於公共環境品質的維繫與創造，這過程需要住戶不斷地參與、協調與分工，

這就如同自製公共環境品質一般。然而，採取自製策略的交易成本極大，於是

組織（管委會）就成為自製策略下的另ㄧ種制度，組織的命令意志替代了鬆散

的自由意志將公共事務治理的交易活動納入組織內分工，但這卻使交易成本落

在組織內執行工作的成員上，這些擔任管委會工作的住戶基於降低交易成本，

於是採取外購策略，由管理維護公司代理管委會執行社區治理活動，但這並不

表示交易成本能夠有效控制，社區公共環境品質能在外購組織的分工而被創

造，事實上，要視社區住戶、管委會與管理維護公司之間的策略互動，採取合

作或非合作行動而定，當社區治理的參與者普遍採取非合作策略，這將引來鉅

額的交易成本，社區治理就會落入原始的囚犯困境。 

本文以台南縣市公寓大廈為案例，實證了多數住戶的擇優策略，會局部性

導致公共事務治理下的社區環境品質維繫不易，而落入類似囚犯困境的非合作

結果。實證資料支持了社區治理非合作結果的出現，起因於三成住戶對公共事

務治理採取非合作行動（理智的冷漠）作為擇優策略。又隨著採取非合作策略

的住戶漸增，而具有機會主義行為傾向的住戶藉機加入管委會，就會出現小團

體對社區公共資源展開競爭，導致公共資源被浪費與消費，公共事務治理下的

社區環境品質維繫困難，也落入類似囚犯困境的非合作結果。基於降低社區治
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理困境的交易成本，於是外購管理維護公司的勞務以利社區專業分工，但卻又

要面臨管理維護公司施展擇優策略，它會視住戶與管委會之間互動的矛盾、不

合作與衝突，伺機展開投機性策略，主要有三種：（1）社區公共事務治理採柔

性策略，以避免自身捲入社區住戶與管委會之間的矛盾與衝突，也無法約束住

戶中的機會主義行為者；（2）運用住戶對公共事務的冷漠，進行對自身有利的

投機行為，主要表現在選擇容易的工作優先執行，難度高的工作則推委或迴

避；（3）企業的獲利策略，先以低價搶標再伺機鑽營牟利，或是降低服務品質

來節約成本，當管理維護公司分別對社區內部及市場上的其他社區採取上述三

種擇優策略，結果將導致公寓大廈管理的物業服務市場發展不利，也讓社區治

理落入更多困境。但從國外的研究中也不免發現，有很多成功的社區其管理維

護公司或外部專業者都扮演著關鍵的角色（Ross, 1999）。在國內一些成功的社

區裡，也可以發現好的管理維護公司，確實是社區治理過程不可忽略的一環(李

永展，2005；陳香妃等，2007；Chen and Webster, 2006），未來如何促進住戶

體認到參與公共事務治理及監督角色的重要性，管理維護公司體認到市場策略

在於發揮企業家精神，建立信譽及擴大規模，揚棄短視近利的獲利策略，將是

提升都市社區管理品質與健全管理維護市場的關鍵課題。 
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