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摘要：
 本文是在說明台灣保全業，要如何透過實施全面品質管理（TQM：Total Quality Management）及挑戰品質獎（Quality Award），來提升台灣保全業（Security）的服務品質和經營績效與業界交流，敬請業界先進多多指教。
Abstract: 
   A methodical approach to improve the service quality and efficiency of Taiwan security companies through adopting Total Quality Management system (TQM) and targeting distinguished awards for quality of service。
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壹、前 言
   在1960年代台灣製造業就實施全面品質管理，造就了台灣的經濟奇蹟成為亞洲四小龍之首，到1990年代台灣經濟步入轉型期，由製造業轉型到服務業，使現在服務業的產值約占GDP的70％以上，因服務業也是勞力密集的行業，如保全業在台灣先後成立600家保全公司以上，從業人員多達15萬餘人以上，更是聘用大量人力，故揭示了「員工是最寶貴的資產」，更顯示「人的品質」是「服務品質」的源頭之道理，政府也將提升「服務品質及服務創新」列入推行政策。為此中華（台北）品質學會具有49年歷史的『卓越經營品質獎（EMQA獎；Excellence Management Quality Award）』及具有23年歷史的『國品獎（NQA獎；National Quality Award）』，都將服務業列入品質獎的獎勵對象。故服務業如保全業實施全面品質管理(TQM)來提升「服務品質」和「經營績效」是一種時代的管理趨勢。
  在2012年5月，中國大陸也發布「貫徹實施質量發展綱要2012年行動計劃」，說明2012年開始要落實大陸經濟『質量發展綱要（2011-2020年）的工作重點』，制定了8大项25條行動計劃實施，說明了中國大陸對貫徹實施質量（品質）發展和服務業服務品質文化建設的最高度重視。
貳、保全的定義、型態與保全管理

 一、保全的定義
（一）、依台灣中華書局「辭海」之定義解釋：「保」者，安也、守也。「全」者，保全也，保全人民之謂。故「保全」者，謂保護之使安全也，為預防某種權利或事務之損害，而為保全之行為也。「安」者，靜也、定也、善也、適也。故中國大陸所使用的「保安」者，保護地方之安寧也。（台灣中華書局「辭海」1979.12.370頁）。
（二）、依維基百科之定義：保全業（亦稱保安業）是一種因應工商

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%A4%BE%E6%9C%83" \o "社會" 社會發展下的新興服務業名稱，在美國稱「私人安全公司(Private Security Industry)」、日本就稱「警備會社」。

（三）、在香港法律第460章〈保全及護衛服務條例〉訂定條文，該條例之定義：「保全工作(security work)」指下列任何活動(a)護衛財產；(b)護衛任何人或地方以防止和偵測罪行的發生；(c)安裝、保養或修理保全裝置；(d)為個別處所或地方設計附有保全裝置的系統。
（四）、在台灣的保全管理始於1960年代，大樓住戶常雇用退伍榮民看門當保全，護衛大樓住戶之安全。並代收管理費和處理大樓住戶的公共事務。
（五）台灣「保全」一詞，始自1978年，中興保全公司創辦人林燈先生，將日本警備業的私人警衛系統引進臺灣，原擬和日本警備業同名，因時值台灣戒嚴戡亂時期，易和最高治安機關的「臺灣警備總司令部」名稱混淆易生敏感，故更名以「中興保全股份有限公司」向政府申核成為臺灣第一家保全公司，此後業界都以保全公司名義申請設立，因業者推展使「保全業」所經營之私人安全保障的概念漸植入國人印象中，為國人所接受「保全」一詞所代表之新義。(許春金，2005)。
（六）、依中華民國（台灣）保全業法第4條之訂定保全業務為：

1、關於辦公處所、營業處所、廠場、倉庫、演藝場所、競賽場所、住居處所、展示及閱覽場所、停車場等防盜、防火、防災之安全防護。2、關於現金或其他貴重物品運送之安全維護。3、關於人身之安全維護。4、其他經中央主管機關核定之保全業務。由此可定義「保全」為以保障人、事、物、地方、活動及設施之安全維護及預防事故，並依契約來達成任務之服務業。
（七）Gion Green(1981年)認為：「專門為特定人士、組織或公司從事犯罪預防或損失補救的個人、組織或公司，而她們均不隸屬於政府的執行單位」。

（八）、Hess,K.M.and H.M.Wrobleski(1996)則認為：「以利潤為導向的服務業，為防制人為疏失、天然災害以及犯罪行為所造成的損害，提供社會各界人事、設備及程式安全的專業服務」。
（九）、郭志裕(2006年)認為：「以保障人、物、設施之安全，並透過契約來達成任務之特定民間組織所經營之服務性產業」。
  綜觀上敘專家學者看法：保全業係以利潤為導向的服務業，導入安全科技設備與服務人力，以預防竊盜、強盜、天然災害，維護秩序，維護現金及貴重物品運送及人身之安全作業。（黃俊能.中央警大.保全產業現況分析與探討）
二、台灣保全業的型態
  古代民間花錢請「鏢局」派鏢師護送物品以維安全，就是現代的保全業了。故保全業是屬社會安全服務的商品及治安行政命令之外的自力救濟服務業，目前型態可分下列類別：（一）系統保全(Engineering Security System )、（二）駐衛保全（Guard Security）
（三）運送保全（Delivery Security或Cash Transit Guard）、（四）人身保全(Body guard Security)：特殊勤務之保全服務、（五）其他保全（Other Security）：〔大樓綜合管理，含：保全、事務、清潔、機電〕、（六）保全業跨越新領域。
三、保全管理(Security management)
   保全管理之定義：凡是透過組織來進行規劃、任用及控制及應用科研技術設備和管理技術方法，並依契約來達成保障人、事、物、地方、活動及設施之安全任務的特定民間組織，所經營之維護安全管理之服務性產業稱為保全管理(Security management)的行為。
叁、台灣保全業所面臨的問題
    台灣保全業自1978年起迄今歷35年，因設立保全公司的門檻不高，故成長快速現已有600家以上，導致市場競爭劇烈，已面臨下列的問題：

一、保全業市場削價競爭劇烈
根據研究(高宇辰、黃俊能，2007)，因保全業是設立門檻低又無產品差異性的勞力密集服務行業，人事成本高達七成。導致民眾對保全業還存留在較低層之高勞力密集服務業之印象。而陷入市場價格競爭劇烈之現象。
二、從業員流動率高
根據研究顯示(高宇辰、黃俊能，2007)，在管理階層上主要以高中、大專為主，在
※黃俊能.警大警政研究所.新北市保全公會警大--保全產業現況分析與探討
執行階層中，高中以上學歷達80％，但有近20％之保全人員學歷在國中以下，另保全員極多為民企及軍警退休者，顯示有極多的從業人員是在找不到適任的工作時，才投入保全業的，故從業員流動率偏高。（郭志裕.1998）
三、保全服務品質低
保全從業人員之敬業精神不足，教育訓練不足，流動率高(高永昆，2006)。導致保全業之服務品質低落，故難達成民眾之服務品質滿意度，一再更換保全公司。保全是屬服務業的一環，係提供消費者無形的服務，因此對許多部分難用量化指標來衡量，再加上目前市場上對於保全之需求各有不同，較高級的住宅、大廈、公司行號傾向聘用公司較具規模、制度良好的保全公司，反之，一般住宅、社區則傾向聘用價格較低廉之保全公司，故消費者對於保全公司之選擇標準也不同，但唯一不變的選擇標準是「保全服務品質」和「價格」。保全公司再以價格競爭為主要競爭手段時，因而壓低人員薪資，致人事流動率太高、人員素質良莠不齊、召募保全訓練發生困難，其結果自然使保全服務品質水準降低，導致消費者的不滿，-而陷入再繼續殺價或一再更換保全公司的惡性循環中，遂使許多保全業的經營陷入困境。故必須提昇保全業之服務品質，健全其經營體質是業界的重要課題。

四、WTO的衝擊

   加入WTO後，保全業市場因國外大型保全公司的投資進入，勢需提高市場進入的門檻與更高的服務品質標準。台灣在大量本土小型保全業公司將面對保全業市場占有率再分配的事實，如無足夠心理準備提升服務品質及創新，將面臨經營壓力。
肆、提升台灣保全業服務品質之道—全面品質管理TQM
    依前敘可知台灣保全業要突破所面臨之問題，可導入全面品質管理（TQM）來提昇保全業之服務品質、創新和健全其經營體質是重要課題。
一、品質（Quality）的定義和重要性 

  （一）、依國際品質專家對有關品質的定義如下：
1.美國品質專家戴明（Deming）：「品質是由顧客來衡量的，是要滿足顧客需求（服務），讓顧客滿意的」。

2.美國品質專家朱蘭（Juran）：「品質是滿足顧客的需求（服務）」。

3.美國品質專家費根邦（Feigenbaum）：「品質是使顧客滿足的產品（服務）」。

   4.日本品質專家石川 馨（Dr.Kaoru Ishikawa,）：「品質是會讓顧客滿足去購買的產
    品（服務）」。
※註：高永昆.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

由以上專家的品質定義我們可知品質是必須：

1、品質是「符合規格（服務規格）」的：QC（Quality Control）符合設計規範(企業內部要求之服務品質之規格)。2、品質是「適合於使用性」的：例如：製造業及服務業的使用性就是不同。3、品質是在「可負擔的價格下」的可接受性：QA（品質保證）滿足客戶需求之服務品質之規格(外部顧客之服務品質)。例如：高級住宅和一般住宅及商辦大樓的保全服務價格就是不同。4、品質是「顧客的滿意（服務品質之規格）」：也就是品質是由顧客的要求（服務品質之規格）和滿意程度來評量。例如：大老板、政治人物和一般社區戶要求的保全服務品質就是有不同。
（二）、由上敘「顧客的滿意」，可知品質的重要性了，因此1、「品質」是企業組織存亡、國家民族盛衰最重要的關鍵因素。2、蔣經國先生說：工商業應建立好品管制度和做好品質（產品及服務）。3、鄧小平先生說：「品質是硬道理」（產品及服務）。

4、台灣CPC（生產力中心）說：「品質」是價值與尊嚴的起點（產品及服務）。5、台灣科技之父李國鼎先生說：「品質」是讓工業能夠起飛的原動力（產品及服務）。6、朱鎔基先生說：「質量」是國家民族繁榮昌盛的根本（產品及服務）。7、溫家寶先生說：百年大計，「質量」第一。（產品及服務）
二、全面品質管理TQM的定義 

 我們看看專家對TQM的定義如下：

（一）美國品質專家費根邦（Feigenbaum）對TQM的品質定義是：TQM結合組織內各部門在品質開發、品質維持及品質改善的各項努力，綜合而成一種有效的制度，使行銷、工程、生產與服務皆能在最經濟水準上，獲得顧客的完全滿意（產品及服務），要內外部全流程品質。

（二）日本對TQM衍生的品質：要達成顧客滿意的品質需求（產品及服務），應包含Q(Quality品質)、C(Cost成本)、D(Delivery交期)，而為了長期穩定滿足QCD需求，應顧及M(Moral士氣)、S(Safety安全)。當品質需求被擴展成QCDMS時，其實已擴展至企業價值層面了。

（三）美國防部TQM定義為：TQM是一種企業經營的理念和一組指導原則，也是企業組織持續改善的基礎，它運用數理方法及人力資源，以改進本身所提供的產品品質、服務品質及組織內所有的作業過程，以符合顧客目前與未來的需求，TQM整合了基本的管理技術、現有的改善方法和技術工具，以規則的方法集中全力於持續改善的工作上。

（四）依據ISO 9000：『服務顧客可視為組織與其顧客互動之結果，能否產生顧客所期望的價值，形成「期望」與「現實」的差距，則構成滿意度』即顧客滿意觀點，服務內涵之表現。Duka.Alan說「服務應是真誠、同理心、有價值、有互動、完美演出與賦權」。
（五）筆者認為：運用先進科研方法及人力資源，來建立一個持續不斷的品質改善組織；並透過系統化的改善過程與企業的全員參與，創建以品質為中心的企業文化和合作信任的團隊，排除人際障礙，使團隊在工作中具有榮譽感、成就感和經營績效這就是TQM！
※註：翁辰修.從兩岸質量文化傳承融合與發展—放眼世界的質量競爭.第三屆海峽兩岸質量論壇.P164.2012.6.18.
三、服務的定義及保全服務品質之屬性

（一）、「服務」的定義：

1、美國行銷協會（AMA）的定義：用以直接銷售或配合貨品銷售所提供的各種活動，利益與滿足。

2、國際品管大師朱蘭Juran（1986年）的定義：為他人而完成的工作（Work performed for someone else）。

3、行銷學者柯特Kolter（1986年）的定義：只一項活動或利益，由一方向另一方提供，本質上是無形的，接受完服務後也不會產生所有權的轉變，服務不一定要依靠實體才能完成。

4、辣洛克Lovelock（1991年）的定義：認為服務是一種過程，而非靜態的內容，故須以系統的觀點來處理有關服務的創造，服務的傳送及僱客與服務的關係問題。

5、ISO國際標準的定義：供應者在與顧客之介面上的活動，以及供應者內部活動所產生的結果，以滿足顧客的需求均屬之。（ISO國際標準-服務業的品質管理--品質學會1992年）。

6、日本規格協會之事務營業服務品質管理委員會的定義：服務是直接或間接以某種型態，有代價的提供給適合者所要求的有價值之物。服務以滿足顧客需求為前提，是達成企業目標並確保必要利潤所採取的活動。

7、綜合上列各家「服務」的定義如下：

「服務」（Service）是服務提供者提供或販賣其技術、專業、知識、資訊、設施、時間或空間給顧客，以其為顧客辦理或解決某些事情，某些問題或娛樂顧客、服侍顧客、讓顧客滿意。「服務業者」的產品就是「服務」。故「保全服務業」：就是提供或販賣保全服務給顧客的公司業者之通稱。
   如此「服務品質」就是服務業的生命，致在70年代品質大師的品質定義已從狹義的規格考量轉移到「以顧客為中心的品質」定義：「服務品質」是由顧客來衡量的，它是要滿足顧客的需求讓顧客滿意，為能滿足顧客須訂定服務標準、品質標準、有合理化的提供流程，把顧客所需之需求提供給顧客。

（二）、顧客用以衡量保全服務品質之屬性
   在1985年有Parasuram1n.Zeithaml及Berry三位學者對消費者做了「顧客衡量服務品質之決定因素」之調研，而歸納出適合保全業的10個決定因素，如下列：

1.可靠性（Reliability）：即保全服務的可靠正確性。2.速應性（Responsiveness）：
即保全對顧客的要求能迅速回應回答及處理顧客問題。3.勝任性（Competence）：保全服務人員具有服務所需的技術知識及能力專業。4.接近性（Access）：即顧客易接觸和
※註：楊錦洲.服務業品質管理.P9.2009.7.

得到保全。5.禮貌性（Courtesy）：保全人員態度可親、有禮貌、尊重及體貼安全、受顧客信賴。6.溝通性（Communication）：能耐心聽顧客的陳述，並用顧客能理解的語言或方式說明使顧客了解。7.信賴性（Credibility）：保全很誠意以顧客為尊，關心顧客讓顧客信任。8.安全性（Security）：保全在服務過程讓顧客感到處處安全不困擾。9.了解性（Understanding/Knowing the Customer）：保全要了解及關心顧客的一些特定需求。10.有形性（Tangible）：保全在服務過程中所需的服務設施及輔助設備。
四、保全業品質管理TQM之實施方法

（一）依筆者淺見，認為对保全業全面品質管理TQM的看法是：

  所謂「保全業全面品質管理」就是保全業以品質經營為中心的經營理念和經營方針，在服務的PDCA過程中，應用先進科研品管技術和方法，在創造滿足客戶的產品或服務的工作中，全員參與，長期所自然形成有關保全的品質態度、品質意識、問題意識、改善意識、品質責任、品質創新、品質習慣、專業素養等形成具有優質習慣行為的保全人的服務品質，所顯出保全企業或組織整體性的核心價值觀、信念、行為規範、保全倫理和品質責任的特質。对保全業全面品質管理TQM概念圖如下圖1表示：


                                                                                    

[image: image1]

  市場   .                                                                                          

   
                      輸入                  輸出                                                
                    .
[image: image2]
    表示：資訊流            表示：加值流      
               圖1：保全業全面品質管理TQM概念圖

※註：翁辰修.從兩岸質量文化傳承融合與發展—放眼世界的質量競爭.第三屆海峽兩岸質量論壇.P168.2012.6.18.

（二）保全服務業的全面品質管理

    如此「保全服務品質」要先有服務品質讓客戶有滿意度，才能維持市場價格，就有公司形象與商譽，接著就有穩定客戶避免惡性殺價，才會有營業淨利率和營業收入成長率，所以在員工教育訓練時要訓練服務品質和實施全面品質管理才是重要。

    保全服務業的特性，使服務品質與作業標準化更加重要，故要使保全服務看起來為有形化、同質化、量測化。更因服務現場分散各地、服務項目也複雜、服務時間24小時終年無休，致對從業人員的監督管理較困難，因而保全公司在其作業標準化所建立的品質和績效標準，除要顯示保全專業知識技術水準外，並可供客戶評估其保全服務品質的重要參考。故標準化是很重要的工作，而ISO 9001:2000國際品質認證制度只是一項基礎工具，需進一步執行Plan（訂作業標準）—Do（執行作業標準） Check（檢核作業標準） Action（矯正作業標準）的Deming管理循環，再由  激勵、嚴格督導、稽核與作業檢核並落實全面品質管理TQM，以確保保全服務品質落實執行。保全服務業品質管理制定作業標準事項，故要依政府法令規範據以執行外，還要以作業流程思考為導向，使作業文件能反映流程的預期效果，以滿足業主的服務品質需求。

（三）保全業品質管理TQM之實施方法
        保全業全面品質管理TQM之實施步驟如下：圖2

[image: image3]
         ※註：林公孚. TQM之標準與模式.1996.8.p20.

伍、保全業提升經營品質之挑戰
        ---卓越經營品質獎與國品獎

    保全業為提昇保全業之服務品質，健全其經營體質，可以挑戰「卓越經營品質獎」或「國品獎」為目標，利用挑戰及改善過程時來健全公司經營體質，以提昇保全業之服務品質和經營績效，這是一項很好的做法。。
   中華（台北）品質學會具有49年歷史的『卓越經營品質獎（EMQA獎：Excellence Management Quality Award）』及具有23年歷史的『國品獎（NQA獎：National Quality Award）』都將服務業列入品質獎的獎勵對象。新光保全在2003年（14屆）及2005年（16屆）曾實施全面品質管理TQM兩度挑戰「國品獎」，雖前兩次並未獲獎，但新光保全繼續追求全面品質改善，在2011年第三度捲土重來。依累積過去經驗，以及力求品質改善之下，新光保全終獲得2012年第22屆「國品獎」的殊榮，為業界提供了經營上很好的範例，足勘業界參考。

陸、結語

  海峽兩岸人民生活水準日益提高，對優質的保全管理需求日增，僅台灣地區保全管理產業的年產值高達800億台幣億以上，自然會對保全管理產業的服務品質要求更高，這是趨勢，保全管理行業者唯有推動實施「全面品質管理TQM」才是最有效的方法。

  針對兩岸近年加入WTO，保全業市場因國外大型保全公司的投資進入，勢需提高市場進入的門檻與訂立更高的服務品質標準。台灣在大量本土小型保全業公司將面對保全業市場占有率再分配的事實，如無足夠心理準備提升服務品質及創新，將面臨兼併、重組、轉型或歇業的抉擇。故提昇保全業之服務品質，健全其經營體質是首要任務。
  隨著國內外的競爭及消費者意識抬頭，全面品質管理對於企業競爭力、顧客滿意度的提升與企業持續成長和獲利息息相關。TQM是以品質為核心的全面管理，追求公司卓越績效、贏得消費者客戶的信賴，成為一股業界創造競爭力的動力。才能確保不被市場所淘汰。為此，具有國內保全業界領導龍頭地位的中華保全協會（Chinese Security Association），是推展全面品質管理TQM的最好平台。
                     ※註：國品獎簡介.經濟部.2012.11.
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BOTTOM UP：保全服務的品質態度、品質意識、問題意識、改善意識、品質責任、品質改善、品質創新、品質習慣、專業素養、
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