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摘 要

保全業是在現代社會快速發展下所興起的新興服務業，自第一家保全公司成立開始至今已經有三十多年的歷史，現今上市的保全公司更多達數百家，逐漸發展成社會上不可或缺的產業，保全業的主要類型分為駐衛警保全、系統保全、人身保全、運鈔保全四大種類。本研究以某公司的系統保全員為研究對象，採立意抽樣的方式選取包含系統保全之客服人員1位，系統保全之技術人員2位，系統保全之勤務人員7位，共計10位研究對象。主要探究的方向在於分析系統保全人員對於工作的滿意度，研究之目的主要為1.了解系統保全人員現況、2.探討系統保全人員之工作內容、3.探討系統保全人員之滿意度 、4.根據研究結果提出改善及建議之方針供保全業者參考。為了達成研究目的，本研究除了蒐集、整理國內外系統保全與工作滿意度之相關文獻外，並採用一對一深度訪談，藉由與系統保全人員開放式的問答中了解其工作內容、工作滿意度與對於工作之歸屬感，並且實施勾選問卷調查，透過上述研究方法綜合分析討論後，本研究結果發現系統保全人員工作內容的好與壞與員工對工作的滿意度成正比，並探討對於若要提高工作滿意度保全公司以及保全人員需要注意或改進之地方，以提供更完整之方法供保全公司管理系統保全人員參考之用途。
關鍵詞:、系統保全、工作滿意度、工作價值觀、主題連結法
Abstract
Security industry is in rapid development of modern society under the rise of emerging services, the first security company since its inception it has been thirty years of history, now listed more than hundreds of security companies, and gradually developed into a social an indispensable industry, security industry, the main types are divided into police security guard stationed, system security, physical security, cash transport preservation of the four categories. In this study, a member of the company's security system as the research object, selected using purposive sampling method that contains 1 system's customer service staff ,2 security system security technical staff,and 7 system's security service personnel , a total of 10 subjects.  

   Mainly explore the direction is to analyze system security personnel for job satisfaction, research principally for the purpose :1. Understanding of system security personnel status, 2. Explore the system security officer's job content, 3. Discuss system security personnel satisfaction, 4. based on the findings and recommendations for improvements to the guidelines for the preservation of the industry reference. To achieve the purpose, this study not only collect, collate and abroad system security and job satisfaction of the relevant literature, and the use of one-depth interviews, and system security personnel about the content of their work, job satisfaction degree and a sense of belonging for the work, and to implement tick survey research methods through a comprehensive analysis of the above discussion, the results of this study found that the system is good or bad job content security personnel and employees on job satisfaction proportional and explore for to improve job satisfaction and security guards security companies need to pay attention or improvement areas in order to provide a more complete method for security company security personnel management system reference purposes.

Keywords: system security, job satisfaction, work values, thematic connection method

壹、緒論
一、研究背景與動機
現在的保全業依性質來分，主要能分為系統保全、智慧化網路保全、數位化影像監控保全、常駐警衛保全、現金護送保全；就營業額方面，電子保全占總收益的最大數，其次是常駐警衛保全，但就科技的發展，電子保全的方面只會越來越多，保全業的導向將以最少的人力搭配高科技設備達到業主所需要的安全需求，但依不同的業主有不同的需求，駐衛警的人數依然是占保全員當中最大的比例，而其中駐衛保全人員通常都會是第一線接觸到客戶，而客戶對一間保全公司的感官以及滿意度，其中的保全人員佔有很大且直接的因素。保全業就算在一片不景氣當中，仍不受景氣影響持續的發展，但就在保全業不斷發展的過程當中，就經濟部商業司商工登記公示查詢系統目前保全公司已達700多家，如果加上公寓大廈維護管理公司更是多達1400多家，再進一步檢索財政部賦稅署營業登記公示查詢系統，得知有600多筆「保全股份有限公司」，以及200多筆「公寓大廈管理維護有限公司」。由此可知保全相關行業家數眾多，且就業市場龐大。
在眾多保全公司以及多種類型的保全之下，我們以某公司為例，深入研究以及探討系統保全人員包含:1.系統保全客服人員2.系統保全技術人員3.系統保全勤務人員為動機之一。
保全公司的運作，除了主管人員、行政人員，佔最大多數的就屬保全人員，而保全人員的工作勤務內容也非常之重要，對於不同系統保全人員有不同之工作內容以及影響的研究為動機之二。
在研究分析完不同的系統保全人員和工作內容之後，對於工作及公司之滿意度是本研究最主要之研究動機與目的，在問卷以及深度訪談的過程中，從多種面相去分析及探討某公司之系統保全人員之整體滿意度，其為研究動機之三。
二、研究目的
本研究目的如下：
1.了解系統保全人員現況。
2.探討系統保全人員之工作內容。
3.探討系統保全人員之滿意度。
4.根據研究結果提出改善及建議之方針供保全業者參考。
貳、文獻回顧
一、系統保全
系統保全的運作是系統保全服務中客戶端在需要安全維護的標的物及範圍內，裝置電子感知器材設備，利用電信線路與中心端連結建立警報系統，中心端則運用電腦或其他設備監視客戶端的安全狀況，當客戶端偵測到有人或異物等侵入防護區域時，及時發出異常或警示信號，中心端立即指揮待命保全人員前往處理、確認狀況並加派保全人員支援，同時，立即報警前往處理，以達到保障客戶生命財產安全之目的。
系統保全服務定型化契約範本第五條第三項指出，而為了達到維護標的物安全，保全公司應對客戶之保全系統運作自裝設開通使用開始，定期檢修測試與保養維護運作正常，並定期派專業人員檢查標的物安全狀況、派遣巡邏車輛巡視標的物環境並提供有關建議。其系統保全運作內容主要分為三大部分：監控中心、保全設備以及保全人員。
二、工作滿意度相關研究
（一）工作滿足之相關定義
對工作滿意的詮釋或測量，各理論相異，詮釋角度不同，工作滿意的意義仍然人言言殊，茲將各學者所提出的觀點，整理如表1：
表1 國內外學者對工作滿足之定義
	
	學者
	工作滿足之定義

	1
	Hoppock (1935)
	工作滿足乃為一整體性事務，表示一個心理狀態的概念，他認為：欲知工作者之工作滿足，可徵詢工作者對於工作感到滿意的程度，而不必分割為幾個不同的構面來衡量。

	2
	Morse (1953)
	工作滿足是工作之客觀特徵與個人動機相互作用的函數。

	3
	Tannenbaum (1958)
	工作滿足是指個體對工作滿意的程度。

	4
	Gouldner (1959)
	其認為如果想瞭解工作情境中的行為，不能僅分析組織的特徵，因為員工將其年齡、性別、種族、宗教與階級背景等有關的潛在角色帶入工作情境中，並據以解釋情境

	5
	Homans (1961)
	其認為同工同酬的工人對於工作的評價不一定相同，因為他們的工作價值可能有所不同，意即個人的文化背景和期望會產生潛在的影響。

	6
	Vroom (1964)
	工作滿足是員工對其目前工作角色的感受、或情緒反應。

	7
	Blum & Naylor (1968)
	認為工作滿足乃是員工對工作及有關的因素與生活等，所持不同態度的結果。

	8
	Porter & Lawler (1968)
	在一個工作情境中，一個人之實得與應得報酬差距越小，其滿意程度越大。

	9
	Smith, Kendall, & Hulin(1969)
	工作滿足是員工對其工作之感受、感覺或情感的反應。

	10
	Porter & Locke (1969)
	工作滿足是取決於員工對其在工作中獲得和期望獲得，這兩者之間的認知差距。

	11
	Cambell (1970)
	工作滿足是員工對其工作或工作某些特定層面，正向或負向態度的感覺，是個人一種內在心裡狀態。

	12
	Cribbin (1972)
	工作滿足是員工對其工作環境的感覺，此環境包括工作本身、監督者、工作團體、機關組織、生活等。

	13
	Dunn & Stephen (1972)
	工作滿足為工作者對整個工作情境反應的一種感受，此一感受來自於個人希望自工作中獲得的與實際所經驗的差距。

	14
	Price (1972)
	將工作滿足界定為一個工作體系中，成員對其在該體系中的角色所具有的情感取向，具有正的情感取向者，及具有工作滿足。

	15
	Porter & Lawer (1973)
	認為工作滿足的程度是一個人在工作中實際獲得與他所認為應該獲得的差距而定。

	16
	Locke (1976)
	工作滿足是個人從工作中獲得的愉悅感。

	17
	Hackman & Oldham (1976)
	認為工作滿足是評估自己工作或工作經驗，所產生的一種愉快與積極的情緒狀態。

	18
	Davis (1977)
	工作滿足是員工對其工作喜好或不喜好的程度。

	19
	Waxely & Yukl (1977)
	工作滿足是指一個人對工作各個層面的感受或評價。

	20
	Kalleberg (1977)
	工作滿足是一個單一的觀念，工作者能將不同工作構面的滿意與不滿意予以平衡，而對於整個工作形成整體的滿意。

	21
	Landy (1978)
	工作滿足的原因與生理有關，特別是中樞神經系統。

	22
	Dessler (1980)
	工作滿足是指個人健康、安全、成長、關係、自尊等需求，從工作或工作結果中獲得滿足的程度。

	23
	McCormick & Ilgen (1980)
	工作滿足是視個人期望的標準與工作實際所得的差距而定。

	24
	吳靜吉、潘養源、丁興祥(1980)
	工作滿足的最簡單定義係指工作者認為，期望獲得的滿足和實際獲得的滿足程度差距的總和。

	25
	Cheney (1984)
	工作滿足是指工作所提供的的目標、價值、回饋等因素之間相容的程度。

	26
	Seal & Knight (1988)
	工作滿足係指工作者對其工作本身的一種情緒、情意或評價上的整體反應。

	27
	許士軍 (1993)
	將工作滿足的概念作一般性的解釋，將工作滿足認為只是一個單一的概念，工作者將不同構面的滿足予以平衡，形成集體的滿足。

	28
	Spector (1997)
	工作滿足是指個人對他的工作與工作的其他面向的感覺。

	29
	Bussing et al. (1999)
	工作滿足乃基於渴望、需求、動機與對工作環境的感受，亦即工作者對他本身工作所持有的一種穩定滿足或內在不滿足。


資料來源：劉泳倫(2003)
。
（二）影響工作滿足相關因素
另對於國內外研究者對影響工作滿足之相關因素，整理如下表2：
表2 影響工作滿足之相關因素
	
	學者  
	影響工作滿足相關因素


	1
	Vroom (1964)  
	升遷、薪資、同事、組織本身、工作環境、主管、工作內容

	2
	Herzberg (1968)
	薪資、成就、認同、工作本身、責任、升遷、成長可能性、與上級關係、上級指導、工作條件、同事、部屬、私人生活、地位、工作保障。

	3
	Smith,Hulin & Kendall

(1969)
	薪資、升遷、上司、同事、工作本身。

	4
	Locke (1969)
	工作事件：工作本身、工作報酬、工作環境。
工作者：工作者本身、公司內或公司外的其他人。

	5
	Seashore & Taber (1975)
	人口統計特徵、穩定的人格特質、能力、情境人
格、知覺、認知、期望、暫時性人格特質、政經
環境、工作與工作環境、組織內部環境和職業性
質等12 個因素。

	6
	Voydanoff (1980)
	員工年齡、任期、薪資、工作型態、工作層級與
工作環境。

	7
	Cron (1986)
	薪資、升遷、同事、工作本身、主管督導。

	8
	Robbins (1991)
	智力、公平獎賞、工作條件、同事、適合員工個
性的工作性質。

	9
	Reiner & Zhao (1999)
	員工屬性：種族、性別、教育程度、年齡、工作
分配。
工作環境：對工作環境、經驗之感覺。


資料來源：洪啟芳(2003)
。
參、研究設計
一、研究方法的選擇
本研究方法分為文獻探討法、深度訪談法以及問卷調查法，文獻探討法係藉由整理歸納系統保全工作之相關文獻、國內外保全業之系統保全人員工作相關研究、文獻等資料，以瞭解本研究範圍及內涵。再以深度訪談的方式，與中興保全公司人員討論從事系統保全工作的服務內容、公司的運作型態，以及自身對於其系統保全這份工作的滿意度，最後利用問卷調查法來做滿意度的統計分析，有助於更方便了解系統保全人員對於其工作滿意度的數值。
二、研究設計
經由文獻探討資料分析整理過後，列出了系統保全員滿意度問卷，此問卷以系統保全人員為母群體由問卷的問題獲得所需的資訊。除了基本資料的蒐集外，在問題設計的方面主要分為工作價值觀、工作滿意度和工作承諾三個部份。
另此研究中對於系統保全人員也進行了一次性訪談，是對於文獻探討法以及問卷調查法當中無法取得較深入的資訊做了解，施測者就所蒐集的資料以及保全相關背景知識對於受測者先提出引導式問題，讓受測者回答，在依受測者之答覆問開放式的問題讓受測者能自由發揮，不但是取得了所需的資訊在文獻中、問卷中無法呈現受測者的想法也能由半結構式的訪談得知，訪談後，依訪談的內容打成逐字稿，分析、整理所得到的資訊，雖然在資料處理方面會較問卷調查法繁複，但是所得到的內容是相對的更加豐富。
茲將本研究流程如示如下圖1:
研究準備階段
	確定主題、選擇研究方法




資料蒐集階段











研究完成階段


圖1本研究流程圖
三、 研究對象
本研究之三種人員類別共十人，基本資料列如下表3。其中包含系統保全之客服人員A1計1位，系統保全之技術人員A3、A5計2位，系統保全之勤務人員A1、A2、A6~A10計7位。
表3 系統保全人員受訪基本資料
	編號
	性別
	年齡
	年資
	職位
	教育程度
	婚姻狀況
	班別
	備註

	A1
	男
	37歲
	6年
	勤務副課長
	高職
	未婚
	日
	

	A2
	男
	35歲
	12年
	保全專員
	高職
	未婚
	日
	

	A3
	男
	32歲
	7年
	技術組長
	高職
	已婚
	日
	育一子

	A4
	男
	39歲
	10年
	客服副課長
	高職
	未婚
	日
	

	A5
	男
	32歲
	5年
	技術組長
	高職
	已婚
	日
	育一子

	A6
	男
	37歲
	1.5年
	保全專員
	高職
	已婚
	夜
	育兩子

	A7
	男
	31歲
	1.5年
	保全專員
	專科
	未婚
	夜
	

	A8
	男
	30歲
	1年
	保全專員
	高職
	未婚
	日
	

	A9
	男
	28歲
	2年
	保全專員
	高職
	已婚
	日
	

	A10
	男
	35歲
	5年
	保全專員
	高中
	未婚
	日
	


資料來源：研究者自行整理
四、研究者及研究人員
本研究以面對面直接訪談為主要的方式，所以研究人員本身即扮演著重要的研究工具角色。研究人員本身必須具備保全相關領域一定的專業知識和實務經驗以及訪談的技巧和謹慎的問答方式才能來建構有系統的研究過程。

研究人員因於長時間與該公司做深入的接觸，有著一定的保全專業知識以及實務上的經驗。因此研究人員對於保全的專業領域和實務經驗皆具有一定的了解。在著手此研究過程中，相對的會有較完整的資訊以及理論上的判斷標準。運用既有的實務經驗及已知的保全專業知識來進行研究過程及分析，將最完整及正確的資訊及保全公司完善的資源加以充分運用，來完成此項研究。
五、資料蒐集方法
本研究採用文獻探討法、深度訪談法兩種研究方法來進行研究，其中進行「文獻探討法」時所需之資料蒐集方法為電腦、相關文獻資料。而「質性研究深度訪談法」的資料蒐集方法為研究者本人、訪談大綱、錄音筆、紙、筆…等。
6、 資料分析
本研究在個案的部份，是以「敘事取向」的訪談方式，之後以「主題連結分析法」作相關處理。幾項相關步驟說明如下：
1.第一階段是屬於敘述性編碼，主要是確認逐字稿的資料能回答研究問題，此階段旨在描述受訪者感到有趣的部分，還不在詮釋意義。然而，此過程是需要一直不斷反覆的定義(define)、應用(apply)、重新定義(redefine)所編的碼。
2.第二階段為詮釋編碼，此階段不只在描述受訪者的相關特點，而是要進一步詮釋其意義。主要的作法為將有相同意義內涵的敘述性編碼加以重組，並且創造一個詮釋性的碼。這個階段也最好不要把特定的理論概念套用上去，但心中必須牢記原來的研究問題。從每一份逐字稿到下一份逐字稿的過程中，都有可能要新增、重新定義(redefine)和重新應用(reapply)所給予的詮釋性編碼。
3.第三階段則為制定最高主題，根據前面階段的分析，找出整個重要的主題，此時，可以應用與本研究相關的理論概念來命名。
在閱讀文本的過程中，所進行的編碼標籤動作，都要保持該標籤的暫時性，隨時不斷的在三個階段來回檢核所歸類的適當性。
圖2 本研究依據主題連結法之編碼架構
七、 研究資料的信度及效度檢驗
質性研究常遭量化研究者質疑結果之信度與效度，研究者參閱學者研究提出評量可信性之指標，包括確實性、可遷移性、可靠性、可確認性與值得信賴。
4、  研究發現
一、系統保全人員問卷分析
（一）基本特性分析
本研究調查某保全竹北分公司保全人員基本特性分析、依年齡、教育程度、婚姻關係、擔任保全工作年資、工作職務等受訪結果進行分析，如表4所示
表4 保全人員基本特性分析
	類別
	項目
	數量
	百分比
	類別
	項目
	數量
	百分比

	年齡
	30歲以下
	2
	11%
	於本公司年資
	未滿一年
	3
	16%

	
	31-35
	11
	57%
	
	1-5年
	9
	47%

	
	
	
	
	
	6-10年
	4
	21%

	
	36-40
	4
	21%
	
	11-15年
	2
	11%

	
	40歲以上
	2
	11%
	
	16-20年
	1
	5%

	教育程度
	高中
	12
	63%
	目前職位
	主管
	5
	26%

	
	專科
	5
	26%
	
	
	
	

	
	大學
	2
	11%
	
	非主管
	14
	74%

	婚姻關係
	未婚
	12
	63%
	就業動機
	經濟需求
	15
	79%

	
	已婚
	7
	37%
	
	其他(缺錢)
	2
	11%

	
	
	
	
	
	社會參與感
	1
	5%

	
	
	
	
	
	提高生活水準
	1
	5%


資料來源：研究者自行整理
（二）工作價值觀分析
茲將各問項所呈現的百分比結果分析如下，並整理如表5：
表5  本研究工作價值觀百分比分析
	問題
	非常
重要
	重要
	普通
	不重要
	非常
不重要

	01. 我覺得不斷獲得新知識與新技術的重要度為
	57%
	32%
	11%
	0%
	0%

	02. 我覺得能夠充分發揮自己創造力的重要度為
	21%
	48%
	26%
	5%
	0%

	03. 我覺得能夠在工作中獲得成就感的重要度為
	26%
	43%
	26%
	5%
	0%

	04. 我覺得能夠去實現自己人生理想的重要度為
	21%
	37%
	37%
	5%
	0%

	05. 我覺得工作中獲得上司充分授權的重要度為
	32%
	36%
	21%
	11%
	0%

	06. 我覺得藉由工作去提升生活品質的重要度為
	32%
	47%
	21%
	0%
	0%

	07. 我覺得藉由工作使生活多采多姿的重要度為
	37%
	26%
	32%
	5%
	0%

	08. 我覺得同事之間會相互關心照顧的重要度為
	50%
	38%
	6%
	6%
	0%

	09. 我覺得生病時得到公司關懷慰問的重要度為
	63%
	16%
	21%
	0%
	0%

	010. 我覺得公司有提供完善保險制度的重要度為
	63%
	21%
	11%
	0%
	5%

	011. 我覺得可以適度獲得加薪或分紅的重要度為
	58%
	21%
	21%
	0%
	0%

	012. 我覺得工作時間能配合生活作息的重要度為
	48%
	21%
	21%
	5%
	5%

	013. 我覺得工作需盡量避免交際應酬的重要度為
	26%
	48%
	21%
	0%
	5%

	014. 我覺得服務於交通便利的工作地點重要度為
	47%
	32%
	21%
	0%
	0%

	015. 我覺得藉工作服務人群增進福祉的重要度為
	37%
	47%
	16%
	0%
	0%


資料來源：本研究整理
（三）工作滿意度分析
茲將各問項所呈現的百分比結果分析如下，並整理如表6：
	問題
	非常
滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常
不滿意

	01. 對於上班地點的照明設備，我感到
	47%
	37%
	16%
	0%
	0%

	02. 對於上班地點的通風設備，我感到
	52%
	32%
	16%
	0%
	0%

	03. 對於上班地點的空間大小，我感到
	37%
	42%
	21%
	0%
	0%

	04. 對於上班地點的環境整潔，我感到
	44%
	50%
	6%
	0%
	0%

	05. 對於上班地點的安全設施，我感到
	32%
	42%
	26%
	0%
	0%

	06. 對於上班地點的附近交通，我感到
	32%
	26%
	37%
	0%
	0%

	07. 對於上班時間的忙碌程度，我感到
	16%
	32%
	41%
	0%
	11%

	08. 對於公司上司的決策能力，我感到
	15%
	45%
	25%
	10%
	5%

	09. 對於公司規定的升遷制度，我感到
	11%
	52%
	21%
	11%
	5%

	010. 對於公司提供的保險福利，我感到
	17%
	44%
	33%
	0%
	6%

	011. 對於公司給予的薪資所得，我感到
	11%
	38%
	39%
	6%
	6%

	012. 對於此份工作的穩定程度，我感到
	16%
	58%
	21%
	5%
	0%

	013. 對於能夠有單獨表現機會，我感到
	16%
	52%
	32%
	0%
	0%

	014. 對於上司對待員工的態度，我感到
	32%
	36%
	21%
	11%
	0%

	015. 整體而言，對於這份工作，我感到
	16%
	47%
	21%
	5%
	11%


表6 工作滿意度百分比分析
資料來源：本研究整理
（四）工作承諾分析
茲將各問項所呈現的百分比結果分析如下，並整理如表7：
表7工作承諾百分比分析
	問題
	非常
同意
	同意
	普通
	不同意
	非常
不同意

	01. 我十分樂意一直在本公司服務
	21%
	32%
	42%
	5%
	0%

	02. 我對於本公司有強烈的歸屬感
	32%
	16%
	41%
	11%
	0%

	03. 本公司對我來說意義十分重要
	21%
	26%
	48%
	5%
	0%

	04. 本公司值得我為它付出與效勞
	11%
	32%
	41%
	11%
	5%

	05. 我覺得深受本公司的照顧提拔
	16%
	36%
	37%
	11%
	0%

	06. 我覺得我有義務為本公司服務至退休
	16%
	26%
	48%
	5%
	5%

	07. 如果離開了本公司我心中會感到歉疚
	16%
	26%
	42%
	5%
	11%

	08. 如果離開了本公司生計上將會有困難
	21%
	31%
	32%
	16%
	0%

	09. 即使有更理想的工作我還是想在本公司服務
	16%
	26%
	53%
	5%
	0%


資料來源：本研究整理
二、 系統保全人員工作內容分析
此部份著重於系統保全人員的工作內容以及其對工作滿意度的訪談分析。以系統保全的工作內容及性質、設備及誤報率、工作滿意度、工作瓶頸、升遷制度等面向做研究分析。
1.客戶類型、負責區域:

大部份的系統保全人員皆認為服務的類型為銀行、工廠、住家、公司等。其中系統保全人員之技術人員A3在談話中提到，因住家類型在日間時碰不到客戶，所以日間通常都是以工廠公司為主。另在系統保全人員之勤務人員A6訪談中提到，只要是有安全上的疑慮都可以是保全公司的服務對象。系統保全人員皆一致認為人人皆為客戶這個理念。
2.設備保養及誤報率:

設備保養及誤報率通常以技術及勤務人員為主，需要對保全設備有一定的了解以及具有一定的專業技能。從系統保全之客服人員A4客服保全人員談話中可以發現設備保養和誤報率雖然和客服保全人員沒有直接的接觸，但還是有一定的影響和相關聯性。從系統保全之技術人員A3技術保全人員談話中得知每一年都會有客戶保養流程，而有時是營業員會去接觸，所以一年中與客戶接觸不僅一次。A8系統保全勤務人員談話中可得知”人”為誤觸的最大關鍵，不熟悉誤報率就會多。系統保全人員之勤務人員A10則認為保養以年限久的服務對象為優先，因器材老舊所以需更多的保養。A7、A8勤務人員皆認為誤報率最快的處理方式為重新拉線。使命必達為系統保全員工做的最終極目標。
3.與客戶溝通上的問題
客服人員最主要的就是直接面對客戶，如何讓客戶對保全公司的服務滿意? 從A4客服保全人員訪談中得知與客戶溝通不良的原因來自於保全員的情緒問題，保全員因業務繁忙有個人情緒產生，但在客戶面前應要保持良好的態度。大致上的訪談中，保全員皆認為與客戶溝通上較無大問題，只要本分做好，其實溝通上不會產生太大的影響，也期許有好的工作情緒。
4.工作瓶頸及挫折
在客服人員從事工作上的事物時，所遇到的困難與挫折。從A4客服保全人員中得知其工作的瓶頸源自於工作負荷量大。A6勤務保全人員訪談中可發現於此行業約三年會遇到一次升遷的瓶頸。有遇到瓶頸的保全員與沒有遇到瓶頸的保全員比例約7:3。
3、 系統保全人員工作滿意度分析
此部份著重於系統保全人員對工作滿意度的訪談分析。以系統保全人員對保全設備意見、上班時數與休假天數滿意度、工作對休閒娛樂的影響、升遷管道滿意度、從事保全業的目的、是否介紹親友保全工作等各面向做研究分析。
1. 保全設備滿意度 

身為保全公司的員工，因長時間接觸保全系統以及相關事務，對於公司的保全設備以及系統必須相當瞭解且能夠應用，受訪者A1、A4、A10對於公司設備感到滿意並期待未來有更多新設備，但多數受訪者認為公司的設備系統更新太快，造成學習上有困難，很多設備來不及熟悉應用就又要接觸新的設備。
2. 上班時數滿意度 

    因工作屬性必須長時間在同一個環境下工作，而且部分保全人員的工作時間多達十二小時以上，對於一天當中有幾乎一半的時間花費在工作上面，多數受訪者表示目前的工作時數可以接受但仍然希望未來工時可以再縮短一些。
3. 休假天數滿意度
雖然保全業人員為一年365天包含春節、國定假日、颱風天都正常上班，更沒有像一般上班族一樣週休二日，但是對於公司的排休制度與每個月休假天數的滿意度，受訪者皆表示足夠，其中A9勤務保全更認為因為公司超編導致休假天數太多，薪水相對就減少。
4. 休閒時間滿意度
    因為保全業的工作屬性屬於長時間且責任制，較容易影響到下班後的休閒娛樂，且與家人朋友的聚會相處時間也會相對減少，甚至對於人際關係形成影響。在10位受訪者當中，認為受到影響以及未受到影響者的比例各佔一半。
5. 升遷管道滿意度 

    任何一份工作都有主管上司，這些升遷皆能幫助員工能多為工作盡心盡力，公司當中有良好的升遷管道可以使員工對於公司及工作有更高的滿意度，幾乎全部受訪者對於公司的升遷制度感到滿意，但其中A9勤務保全認為公司的上級長官只要有問題便會怪罪但是並不一定了解當時第一現場的情形。
6. 就業目的 

從事保全行業的目的是否符合自己的需求，是因為生涯規劃而走進保全行業還是因為因緣際會或者是為了維持生計，種種不同的動機與心態都可能影響其對於保全工作的滿意度。受訪者當中除了A1是因為興趣之外，多數皆是為了取得收入來維持生計才從事此行業。
7. 推薦親友保全業
在從事保全業之後對於保全的工作環境及內容有一定的了解，是否會介紹親朋好友進入保全系統工作，受訪者皆認為不鼓勵親友從事保全人員，其中技術保全A5表示從事保全人員需要很大的抗壓性才能夠適應，若要介紹親友會建議先從事短期的工作，因為長期的工作壓力並不一定所有人皆可適應。勤務保全A8則認為保全工作較適合單身者從事。
伍、結論與建議
一、 研究結論
本研究經文獻探討及深度訪談與問卷調查，從研究架構的工作內容分析與對工作的滿意度進行資料分析與探討後，得到以下的研究結論。
（一）系統保全人員的工作內容所因應的問題 
第一為工作負荷，系統保全人員皆有工作量大而負荷不來的困擾與升遷方面學習上的工作瓶頸。 
次為工作客戶溝通，與客戶溝通方面有少數人員因為工作壓力而影響情緒方面的問題，導致溝通上夾帶情緒。 
第三為設備保養與誤報率，皆有定期保養及固定流程以確保設備的功效。 
第四為工作瓶頸與挫折感，大部分的系統保全人員認為皆會遇到些許的瓶頸，但想辦法克服應該不成太大的問題。 
（二）系統保全人員對工作各方面的滿意度 

第一為工作時數，大部分系統保全人員皆能接受目前的工時，但還是認為應該縮短至十小時以下。 
次為為工作與休假天數，部分系統保全人員皆可以接受，但有部分系統保全人員認為休假天數多而造成薪資降低的情況。 

第三為休閒娛樂，大多系統保全人員認為從事此行業能拓展人脈但缺點就是鮮少與家人相處。 

第四為保全設備，對於公司本身的保全設備滿意度，皆認為公司更新速度過快而導致學習還不夠深入就又要去了解另一項產品。如此會導致學習方面的混雜而影響到工作效能。 

第五為升遷管道，大部分系統保全人員對於公司的升遷管道皆感到滿意。    
第六為生涯規劃，大部分系統保全人員選擇這份工作皆為維持生計為導向。 

第七為推薦親友入同行，大部分系統保全人員皆不會推薦自己的親友與自己為同行，原因為，時數過長、壓力大、易影響生活品質。 

對於工作整體滿意度從量表統計數據來看，63%滿意，21%認為普通，16%則為不滿意。其中上司對員工態度、決策能力、忙碌程度、升遷制度占不滿意的比例較多。工作承諾方面，整體而言，公司的系統保全人員皆願意為公司犧牲奉獻。 
（三）工作內容與工作滿意度兩者關係 

工作內容與工作滿意度兩者關係相互影響，例如：工作負荷量過大、時數過長、超時加班、休假天數過少、公司作業系統的設計不良、上司的管理方式都會造成員工對工作滿意度的下降。而工作穩定、薪資穩定、公司制度健全(勞健保等)、升遷機會等，會使員工對工作滿意度提升。簡而言之， 工作內容的好與壞與員工對工作的滿意度成正比。 

2、 建議
依據本研究之發現與結論，提供下列建議對相關機構與往後的研究人員做為參考。
（一）對保全公司之建議
1.額外的獎勵制度
根據本研究可以發現，從事保全業系統保全工作人員其教育程度多數為高中(職)，建議對於新進的保全人員除了基本的教育訓練使其能夠勝任系統保全工作之外，可以有額外的獎勵制度，鼓勵系統保全人員平時多多充實自己的專業知識技能、多練習熟悉保全設備。
2.提高新進保全人員之門檻
建議公司可提高新進保全人員之門檻，多聘請曾在大專院校所設立之相關科系進修過或從事過保全相關業之人員，由此提升系統保全人員之工作效率也可相對降低系統保全人員對於工作所遭遇困難瓶頸的可能性。
3.工作時數及工作內容合理安排
系統保全人員當工作時數過長或是工作內容過於繁重瑣碎時，保全人員的工作滿意度就有下降的趨勢，由此研究結果建議保全公司可以對於保全人員的工作時數以及工作內容應合理安排，避免造成保全人員有負荷不來之情形，以提升保全人員的工作滿意度。
（二）對系統保全人員之建議
系統保全的工作時數較長又要面對繁重的工作內容，甚至當輪班為夜勤人員時還必須配合工作導致生活作息日夜顛倒，容易造成體力、精神不濟或是情緒不穩，建議從事系統保全工作之人員，應適時的評估自己的體能與情緒，並於下班後以及休假時好好調適自己的身心，避免太過勞累，以儲備良好的精神體力和愉快的心情，繼續回到工作崗位來為公司以及客戶服務。
修訂訪談大綱





立意抽樣受訪者並三階段進行訪談





過程中隨時進行品質查核





撰寫逐字稿





敘述編碼





詮釋編碼





   最高主題





分析資料形成脈絡





保全人員工作滿意度結果出爐





撰寫研究報告





保全人員工作滿意度


               




















工作內容





工作滿意度





客戶種類





維修保養





自家設備更完善的期許





時數越短越好





人際關係與交友





升遷管道





精益求精





交友更為廣闊





無法滿足愛與歸屬





明確性





溝通與交談





壓力與挫折





人人皆為客戶





使命必達





期許有好的工作情緒





工作量負荷大





未來升遷
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