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一、摘要
服務乃物業管理(Property Management, PM)公司之產品，物管服務的品質與價格為影響物管公司經營績效之關鍵。檢視現今物業管理產業之概況，由於受到國內法令不健全及進入門檻較低之影響，以至於物業管理業者處於十分競爭的環境，進而造成業者間競爭削價影響其品質與利潤。為此，國內外之研究多針對物業管理服務品質進行探討，然對於物業管理產業特性發展合適之服務定價相關研究則較為困乏。此外，由於服務為無形產品，難以具體描述以及訂定標準，進而無法擬定合適之服務價格。是故，物業管理公司需要一套系統化且具效率之方法，針對不同之服務項目進行估價和定價，以確保公司利益。
為此，本研究建立「物業管理服務定價模式(the Pricing Model for the Service of Property, PMSP)」，以做為物管公司服務定價之依據。然由，物管業者受到法令規定，在物管服務提供方式上分為自產服務(inhouse)與外包提供(outsourcing)。因此，模式中首先利用「作業基礎成本制」分析其物管公司內部作業成本(Inhouse Work Cost, IWC)，以及「累積展望理論」確立服務外包價格(Outsourcing Price, OP)，進而計算服務總成本(Total Cost, TC)。最後，運用「議價賽局」模擬物管業者與顧客議價行為，計算最適之服務利潤，進而確立最終服務價格(Final Service Price, FSP)。
綜言之，本研究建立適合物業管理公司使用之「物業管理服務定價模式」，提供管理者一個服務定價規劃之思維與方針。最後，利用個案分析驗證此「物業管理服務定價模式」之可行性。
關鍵詞：物業管理、定價模式、服務外包、作業基礎成本制、累積展望理論、議價賽局。
Abstract


Service is the product of the property management company； the quality and price of property services are pivotal to business performance. In the present days, the property management industry has been in the lower entrance barrier due to defective domestic policies. Besides, the property management industry has been in a dramatic competitive condition； thus the service quality and profits are decreased due to the price competiton. For these situations, the quality of property service has been widely investigated； however, the development of appropriate pricing method of services is rarely to be discussed. In addition, services are the intangible products being difficult to describe and scheme, so it is hard to establish a suitable price for a planned service. Therefore the property management company needs a systematic method to estimate the service price to ensure the company benefits.

This study established the Pricing Model for the Service of Property (PMSP) to use as a basis for estimating the price for the property service. Since the way in providing property service divides into inhouse and outsourcing philosophizes. The model first uses the Activity Based Costing (ABC) analysis to estimate the inhouse work cost (IWC) of services, and then applies Cumulative Prospect Theory (CPT) to establish Outsourcing Price (OP), so that the total cost of services can be calculated. Finally, using Bargaining Game (BG) philosophizes to imitate bargain behavior among the property companies and customers, and calculate the optimal profit of the planned service to establish the Final Service Price (FSP).

In conclusion, this study established the Pricing Model for the Service of Property (PMSP) for property management companies to provide the executive guidelines for service planning. Finally, the feasibility of the Pricing Model for the Service of Property was validated with a case study.
Keywords: Property Management, Pricing Model, Service Outsourcing, Activity Based Costing, Cumulative Prospect Theory, Bargaining Game.

二、緣由與目的
2.1 研究動機
檢視現今物管產業之概況，服務乃物管公司之產品，物管服務品質與價格乃影響物管公司經營績效之關鍵。由於，國內物管公司之發展方興未艾；而國內推行物業管理立法的腳步較緩慢難以因應現今產業發展（郭勁緯，2009），造成物管公司多由傳統保全公司或大樓清潔公司轉型所成。然由，物管產業受到國內法令不健全及服務業進入門檻較低這兩個因素之影響，進而造成業者間競爭削價影響其產品品質與利潤。為此，國內之研究多針對物管服務品質進行探討，然對於物管產業特性發展合適之服務定價相關研究則較為困乏。是故，如何確立最合適之定價模式以創造最適收益為本研究之主要課題。
然而，服務為無形產品，難以具體描述以及訂定標準，進而無法擬定合適之服務價格。此外，由於物管業者之可服務範圍甚廣，從建物維護到財產投資等皆屬其可能之經營項目；而不同之顧客將產生不同的服務需求。是故，物管公司需要一套系統化且具效率之方法，針對不同之服務項目進行估價和定價，以確保公司利益。
針對上述之議題，本研究乃針對物管服務定價模式之設計進行探討與研究。然而，受傳統之產品估價方法較不適用於服務之成本估算。為此，研究中利用「作業基礎成本制」分析物管公司內部作業成本(Inhouse Work Costing, IWC)。此外，受法令之影響，致使部分服務項目需透過外包方式提供，因此本研究使用「累積展望理論」確立服務外包價格(Outsourcing Price, OP)。並經由內部作業成本與服務外包價格計算物管服務總成本(Total Cost, TC)。最後，因顧客為服務最終價格決策者（陳富來，2003），進而影響定價模式之成敗。研究中運用「議價賽局」模擬顧客議價行為，並計算顧客願付之最適服務利潤，進而確立最終服務服務價格(Final Service Price, FSP)。
綜言之，本研究建立適合物管公司使用之「物管服務定價模式」(the Pricing Model for the Service of Property, PMSP)，提供業者一個服務定價之思維與方針，使得公司之服務產品評估流程趨於完整並改善目前之缺失，以謀求未來於產業中之競爭優勢。
2.2 研究目的
本研究主要目的為建立「物管服務定價模式」，藉以分析物管服務所具有的服務成本並確立符合顧客期望之服務利潤，以做為物管公司服務定價之依據。為此，本研究之具體研究目的敘述如下：
1.
建立物管服務規格訂定方法
2.
建構企業內部作業成本分析方法
3.
發展外包價格決策方式
4.
建構物管服務成本價格計算方法
5.
確立最終價格議價分析方法
三、研究成果及自評
規劃物管服務的過程中，如何訂定服務價格為影響物管服務可否上市之重要關鍵；若物管服務之定價策略無法滿足物管業者或顧客，則該服務失敗風險將提高。因此，訂定服務價格時，如何根據物管服務有效分析出服務之成本，乃為首要任務。再者，確定服務總成本後，業者如何獲得最大利潤並且考量顧客接受度，其物管服務之最適利潤亦為業者一個需要考量之層面。
本研究綜合服務成本分析及最適利潤確立之發展需求，設計「物管服務定價模式」，用以定義本研究服務定價時所應考慮之內涵。模式由兩部分組成：(1)服務成本(Service Cost)分析、(2)服務利潤(Service Profit)訂定。其中，由於物管公司受法令規定常以外包方式(Outsourcing)提供服務，本研究將「服務成本」分為企業內部作業成本(IWC)與外包價格(OP)兩個部分；「服務利潤」則需依據顧客接受度之考量訂定最適服務利潤。是故，「物管服務定價模式」之建立（圖 1），主要分為五個階段，依序於以下各節詳細說明： 
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圖 1 物管服務定價模式之架構
 3.1 
物管服務規格訂定
然由，若無法辨識物管服務流程，並詳細描敘流程中各服務作業，則該定價模式將無法有效進行。因此，詳細描敘服務作業的內容，以提供各成員足夠的資訊，為定價過程中之首要任務。
為描述服務流程。本研究參考現今服務設計之相關文獻，採用Shostack(1984)提出服務藍圖(Service Blueprint)架構，做為物管服務流程之分析依據。因此，本研究依服務藍圖架構做為服務規格書的內容設計之依據，並配合腦力激盪擬定「物管服務規格」訂定流程（圖 2）。最後，依據服務藍圖包含的元素與服務標準建立規格書的欄位，協助蒐集與定價相關的服務內容。
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圖 2 物管服務規格訂定之流程
經由以上步驟即可構建「物管服務規格書」（圖 3），用以描述物管服務。其中，由於服務作業包含內部作業及外包作業，造成服務作業的成本計算方式不同。為此，經由細項服務說明的「外包需求」欄位即可判斷服務作業的屬性，以供後續步驟使用。
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物管公司名稱： 物業管理公司 A  

社區名稱： 富都新社區  社區戶數： 150  

社區位置： 新北市新莊區大同路  

物管服務目的： 增加包裹管理效率以及能力  

物管服務範疇： 社區住戶各類型包裹及郵件管理  

物管服務內容概述： 由管理室代收包裹後，經由管理員登入包裹資料至包裹管理系統，最後由 住戶查詢包裹資料後，可有效獲得包裹資訊以及接收包裹。  

物管服務採購方式： 全社區戶數每年簽約  物管服務實施方式： 每日  

保固維護方式： 約期內免費保固維護  

服務驗收標準： 顧客客訴每月不得超過 10%  

物管服務流程圖示說明：  
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細項服務說明  服務名稱  服務執行區域  實體資源需求  外包需 求  人力需 求數量  服務實施方 式  

代收包裹  社區管理室  管理室  是  2  全日  

輸入收件者資 料至系統  社區管理室  電腦、工作區  否  1  每日 8 小時  

輸入包裹編號 至系統  社區管理室  電腦、工作區  否  1  每日 8 小時  

社區住戶資料 庫   電腦  是  3  全日  

包裹資料庫   電腦  是  3  全日  

遞交包裹  社區管理室  管理室  是  2  全日  

物管人員稽查  社區管理室  電腦  否  2  每星期一次  

 


圖 3 物管服務規格書(範例)

3.2 企業內部作業成本分析
經由上階段建構的服務規格書，一方面可了解服務流程；另一方面可得知服務流程中各作業的內容。本階段主要依據規格書之內容，進一步進行作業成本的計算。即使物管公司受法令規定常利用外包方式提供服務，公司內部仍需執行許多作業，進而產生內部作業成本(IWC)。此外，由於間接成本在物管產業中比例較重之特色（蕭寬民，2010），造成物管服務成本難以分析。為了有效評估物管公司在提供服務時所產生的內部作業成本，本階段主要目的為發展一成本分析方法，針對物管公司內部作業進行成本計算，以做為服務成本計算之依據。為此，作業基礎成本制(Activity Based Costing, ABC)可釐清生產過程中各項作業與成本間之因果關係，並有效分析間接成本，以達成服務成本之評估。是故，本階段依據物管產業之特性調整與修正作業基礎成本制架構，提供物管公司更能明確計算企業內部作業所產生之成本，其執行流程（圖 4）如下：
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圖 4 企業內部作業成本分析之流程
Step1：資料蒐集
物管業者由於企業規模與內部組織之不同，造成各服務之成本結構差異，進而影響物管服務之定價策略。因此，本步驟經由深度訪談公司內部主管與會計部門，以獲取企業組織相關資料與財務資料（表 1），作為後續成本計算之基礎。
表 1 物管公司內部相關資料(範例)

[image: image5.emf]資料分類  物管公司內部資料  說明  

企業組織 相關  服務生產流程圖  服務項目從規劃設計，經由物管業者提供到 顧客此過程。  

公司組織圖  物管公司的內部營運組織之工作分解圖。   例如：人資部、財務部、行政部、品保部、 規劃部等部門。  

財務相關  部門預算  物管公司內各部門每年所分配的預算，係參 考各部門往年花費與歷史財務資料。  

員工薪資及工作小 時  物管服務的現場執行人員之薪資與工作小 時，與相關行政人員的薪資與工作小時。  

物管服務銷管明細  物管業者在服務行銷與服務管理上所耗用相 關作業與成本總額。例如：廣告宣傳、員工 訓練、行政設備等  

 


Step2：資源項目分析
由於各物管服務消耗的資源(Resource)皆不同，造成服務的資源種類眾多。為有效調查各內部作業的資源消耗程度，本步驟經由上步驟獲得的財務相關資料，並與會計部門研討確立各資源項目(Resource Item)種類及資源項目的帳目（表 2）。
表 2 資源項目分類表(範例)

[image: image6.emf]成本分類  資源項目  說明  資源金額  

直接 成本  服務之設備費  物管服務所耗用之直接原料等支出。  20000   

現場之執行人 工  服務之現場駐點人員薪資、加班費、值班誤餐費、獎金、退休（卹 償金）及福利金、伙食費、服裝費、勞保費、健保費等支出  30000  

間接成本  服務之行政人 工  非直接投入服務之人員薪資、加班費、值班誤餐費、獎金、退休（卹 償金）及福利費、伙食費、服裝費、勞保費、健保費等支出。  2500  

辦公設備攤提  辦公室用固定資產折舊攤提費用。  3000  

水電費  辦公室用水費、電費、電信費等。  8000  

辦公室場租費  辦公室租金。  8000  

維護費  營繕、水電設施、資訊設備、機械設備、交通運輸設備及雜項設備 等維護支出。  4000  

保險費  一般房屋、機械設備、交通運輸設備、雜項設備及服務售後保證費 等保險支出。  4000  

其他  凡不屬以上之其他小額支出，例如：印刷裝訂費、樣品贈送、業務 宣傳、專業服務費、公關費、稅捐與規費、職訓費等雜項支出。  8000  

 


Step3：作業中心訂定與成本標的確立
經由上步驟可獲得各資源項目，方能確立各作業消耗資源的種類。本步驟目的為確立成本分攤計算中的作業中心(Activity)與成本標的(Cost Objective)，方能進行後續成本計算步驟。
然而，服務是物管公司的產品，本步驟以服務為成本計算之標的。此外，研究中依據作業特性將作業中心分成主要作業(Primary Work)和支援作業(Sustaining Work)兩大類，提供成本有更直接之作業歸屬。本步驟利用「服務規格書」中內部作業做為「主要作業」的作業中心；並且依據提供服務時，物管公司中各部門主要提供的服務管理作業，做為「支援作業」的作業中心（圖 5）。
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細項服務說明  服務名稱  服務執行區域  實體資源需求  外包需 求  人力需 求數量  服務實施方 式  

代收包裹  社區管理室  管理室  是  2  全日  

輸入收件者資 料至系統  社區管理室  電腦、工作區  否  1  每日 8 小時  

輸入包裹編號 至系統  社區管理室  電腦、工作區  否  1  每日 8 小時  

社區住戶資料 庫   電腦  是  3  全日  

包裹資料庫   電腦  是  3  全日  

遞交包裹  社區管理室  管理室  是  2  全日  

物管人員稽查  社區管理室  電腦  否  2  每星期一次  

 


圖 5 作業中心確認(範例)
Step4：動因定義與動因次數分析
由於作業基礎成本制係利用動因(Driver)來做各作業成本分攤之依據，以有效計算各作業之成本。本步驟目的為確立動因的計算單位以及調查動因的發生次數，以建立資源與物管服務間的因果關係。由於資源動因為服務作業消耗資源的指標；作業動因為物管服務所需執行服務作業的衡量指標。是故，本步驟經由與會計部門研討確立資源動因與作業動因（表 3、表 4），並依據現場調查各動因次數，以做成本分攤之依據（表 5、表 6）。
表 3 資源動因定義(範例)

[image: image8.emf]資源項目  資源動因  分攤方式  說明  

服務之設備費  實際數量  直接歸屬  依各服務之領料單、退料單資料或 設備需求單，直接歸屬於服務。  

現場之執行 人工  人工時數  直接歸屬  依直接人工統計單直接歸屬於服 務。  

服務之行政人工  作業人員數  作業人員 / 總人員數 * 人事成本   

辦公設備攤提  設備數量  設備數量 / 總設備數量 * 辦公設備 維修及折舊   

水電費  作業面積  使用坪數 / 總坪數 * 水電費   

辦公室場租費  作業面積  使用坪數 / 總坪數 * 辦公室場租費   

維護費  作業面積  使用坪數 / 總坪數 * 維護費   

保險費  作業面積  使用坪數 / 總坪數 * 保險費   

其他  作業中心數量  作業中心 / 總作業中心數量 * 其他 費用   

 


表 4 作業動因定義(範例)

[image: image9.emf]作業中心  作業動因  說明  

輸入收件者資料至系統  包裹數量  依包裹之數量進行資料輸入，以件為計算單位。  

輸入包裹編號至系統  包裹數量  依包裹之數量進行資料輸入，以件為計算單位。  

物管人員稽查  包裹數量  依稽 查需求完成作業，以件為計算單位。  

 


表 5 作業動因次數調查(範例)

[image: image10.emf]作業名稱  作業動因次數（件）  

輸入收件者資料至系統  5000  

輸入包裹編號至系統  5000  

物管人員稽查  3000  

 


表 6 資源動因次數調查(範例)

[image: image11.emf]資源動因次數   作業中心  作業人員數   （人）  作業面積   （坪）  設備數量   （個）  作業中心數量   ( 個 )  

主要作業  輸入收件者資料至系統  2  25  5  1  

輸入包裹編號至系統  2  33  5  1  

物管人員稽查  3  45  8  1  

支援作業  財務管理  35  123  32  1  

人資管理  25  325  33  1  

品保管理  10  565  25  1  

行政管理  10  152  57  1  

勞安管理  3  15  32  1  

合計  90  1283  197  8  

 


Step5：成本計算
由於直接成本(Direct Cost)與間接成本(Indirect Cost)的分攤方式不同，故需個別進行成本分析。在間接成本計算的部分，首先本步驟利用資源動因與動因次數將資源分攤至作業中心上，即可獲得各作業中心的資源金額（表 7）。其次，然支援作業為間接成本的主要來源，故需有效將各支援作業的成本分攤至主要作業。為此，本步驟建構各支援作業的分攤方式（圖 6），並進行支援作業的成本分配（表 8），進而獲得主要作業的間接成本（表 9）。最後，利用作業動因與動因次數將作業中心上的成本分攤至物管服務，進而獲得物管服務之單位作業成本(PIDC)（表 9）。
表 7 資源分攤(範例)

[image: image12.emf]                作業中心  資源動因次數  資源項目  作業資源金額  

作業人員數  作業面積  設備數量  作業中心數量  服務之行政人工  辦公設備攤提  水電費  辦公室場租費  維護費  保險費  其他  

2500  3000  8000  8000  4000  4000  8000  37500  

主 要   作 業  輸入收件者資 料至系統  2  25  5  1  56  76  160  160  80  80  1000  1612  

輸入包裹編號 至系統  2  33  5  1  56  76  200  200  100  100  1000  1732  

物管人員稽查  3  45  8  1  83  122  280  280  140  140  1000  2045  

支 援 作 業  財務管理  35  123  32  1  972  487  768  768  384  384  1000  4763  

人資管理  25  325  33  1  694  503  2024  2024  1012  1012  1000  8269  

品保管理  10  565  25  1  278  381  3520  3520  1760  1760  1000  12219  

行政管理  10  152  57  1  278  868  950  950  475  475  1000  4996  

勞安管理  3  15  32  1  83  487  88  88  44  44  1000  1864  

合計  90  1283  197  8  2500  3000  8000  8000  4000  4000  8000  37500  
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圖 6 支援作業分攤方式(範例)

表 8 支援作業成本分配(範例)

[image: image14.emf]        作業中心  分攤方式  支援作業  支援作業 成本    

作業人 員數  作業面 積  作業中 心數量    財務管 理  人資管 理  品保管 理  行政管 理  勞安管 理  

4763  8269  12219  4996  1864  

主 要   作 業  輸入收件者資 料至系統  2  25  1  1156  2363  4073  1213  533  9338  

輸入包裹編號 至系統  2  33  1  1526  2363  4073  1601  533  10096  

物管人員 稽查  3  45  1  2081  3543  4073  2182  798  12677  

合計  7  103  3  4763  8269  12219  4996  1864  32111  

 


表 9 間接成本計算(範例)

[image: image15.emf]作業中心  作業資源金額  支援作業成本  間接成本  

輸入收件者資料至系統  1612  9338  10950   

輸入包裹編號至系統  1732  10096  11828   

物管人員稽查  2045  12677  14722   

 


表 10 作業動因分攤(範例)

[image: image16.emf]作業中心  間接成本  作業動因  作業動因次數（件）  單位間接成本  

輸入收件者資料至系統  10950   包裹數量  5000  3  

輸入包裹編號至系統  11828   包裹數量  5000  3  

物管人員稽查  14722   包裹數量  3000  5  

物管服 務單位間接成本 (PIDC)  11  

 


此外，在直接成本計算的部分，由於直接成本會隨著各物管服務的產量而變動。本步驟經由服務規格書推估物管服務的數量(SQ)，進而概估直接人工與直接材料的金額，即可有效獲得直接成本（表 11）。完成以上步驟，即可獲得物管服務的內部作業成本(IWC)（表 12）。
表 11 直接成本計算(範例)

[image: image17.emf]物管服務名稱  預估服務的數量 (SQ)  直接人工  直接材料  直接成本 (DC)  

A  500  30000  35000  65000  

 


表 12 內部作業成本計算(範例)

[image: image18.emf]物管服 務名稱  預估服務的數 量 (SQ)  物管服務單位間接 成本 (PIDC)  間接成本   (IDC ＝ SQ*PIDC)  直接成本   (DC)  內部作業 成本   (IWC ＝ DC+IDC)  

A  500  11  5500  65000  70500  

 


3.3 外包價格決策

經由上階段可計算出服務的內部作業成本，當服務流程包括需要外包的服務作業時，需進一步與可能外包夥伴進行服務作業採購程序，已決定該服務作業之外包價格。然而，各外包夥伴其企業成本結構與服務品質管理等因素不同，造成業者評選各外包夥伴之風險容忍度有所差別，進而影響各外包價格的決策態度有所不同。因此，業者評選各外包價格的考量因素包含：(1)外包價格的利益、(2)外包方案的風險。
然而，受限於物管產業資訊不足的問題，造成在決策資訊收集的困難。因此，業者常依賴物管人員專業知識及個人偏好進行外包決策。是故，本研究發展一套適合物管服務使用的外包價格決策模式，業者透過此模式可分析對於各外包價格的滿足程度以及偏好的外包方案成功機率，以做為各外包價格評選之依據。為此，多目標展望理論提供一套決策者於風險考量下，進行個人偏好決策的描述性工具。本研究依據多目標展望理論的模式並配合業者評選外包價格之狀況，協助物管業者推估最適的外包價格(OP)（圖 7）。
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圖 7 外包價格決策流程
Step1：確立影響外包方案成功之風險因子
為有效計算各外包方案之成功機率，首先必須先確立影響外包方案的風險因子。本步驟依據Meulbrook(2000)所提出的「企業外包風險認知架構」為基礎，並運用腦力激盪的方式確立物管服務外包方案之風險因子(圖 8)。
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圖 8 外包方案風險因子架構
Step2：計算風險因子相對權重
由於各風險因子在物管業者心中的重要程度不同，進而影響外包方案之成功機率。因此，本步驟利用模糊偏好關係FPR設計問卷（圖 9），並且透過專家問卷比較各因子間之相對重要性。最後依據模糊偏好關係計算各風險因子的相對權重
[image: image21.wmf]i

w

，以協助物管業者找出各風險因子對「達成外包方案成功」之重要程度。

[image: image22.emf] 

風險因子  代號  

服務交期的可靠性  OF 1  

外包夥伴企業規模  OF 2  
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圖 9 相對權重問卷
Step3：計算外包方案預期成功機率
為調查各風險因子在業者心中對各外包方案的影響程度，本步驟利用模糊偏好關係設計問卷（圖 10）與進行專家問卷調查，即可獲得各風險因子對「達成外包方案成功」之影響程度
[image: image23.wmf]ki
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。最後，依各風險因子的影響程度
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與相對權重
[image: image25.wmf]i

w

計算其風險程度，並加總各風險因子的風險程度，即可獲得各外包方案預期成功機率P（表 13）。
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圖 10 影響程度問卷
表 13 外包方案A的預期成功機率計算(部分範例)
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Step4：分析外包價格之效用函數
為評估各外包價格在業者心中之滿足程度，本步驟依據多目標展望理論，其中應用效用函數(Utility Function)分析業者對於各外包價格的滿足程度。為此，本步驟採用專家問卷方式調查業者對於各外包價格的偏好選擇（圖 11），並配合累積展望理論中免參數法的計算各外包價格及其效用程度的關聯，即可有效建立外包價格之效用函數U(Xi)（圖 12）。最後，依求得「外包價格之效用函數曲線」，幫助物管業者瞭解各外包價格的滿足程度。
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圖 11 效用函數與機率權重函數之問卷
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圖 12 物管業者的外包價格效用函數
Step5：分析外包價格機率權重函數
物管業者依據各外包價格與成功機率為考量，進行外包方案之評選，並且評比此兩個因素皆為最適後，則可獲得最適外包方案。為分析在業者心中對於成功機率的偏好程度，本步驟利用累積展望理論的機率權重函數(Probability Weight Function)進行調查，求取業者對於各預期成功機率的偏好選擇。本步驟目的為建立外包價格之機率權重函數曲線圖，採用專家問卷方式調查業者對於各預期成功機率的偏好選擇（圖 11），並配合累積展望理論中免參數法計算各預期成功機率P與其機率權重W(Pi)的關聯，進而獲得機率權重函數曲線(圖 13)。最後，依據獲得「機率權重函數曲線」，幫助業者找出對於各預期成功機率的偏好程度，以做為外包方案決策之依據。
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圖 13 物管業者的機率權重函數
Step6：計算各外包價格展望值
為了協助業者在外包價格與成功機率考量下，評選出最適的外包方案。首先，利用效用函數曲線U(Xi)內插計算其外包價格XA的效用值U(XA)（圖 14）。其次，將外包方案A的預期成功機率P（表 13），利用機率權重函數曲線W(Pi)內插計算其成功機率的權重值W(PA)（圖 15）。最後，依據效用值和機率權重值相乘後，計算出各外包價格的展望值VCPT（表 14）。
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圖 14 外包價格XA的效用計算
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圖 15 外包方案A的機率權重計算
表 14 各外包方案之展望值計算(範例)

[image: image33.emf]外包方案 i  外包價格 X i ( 千元 )  預期成功機率 P i  效用值 U(X i )  機率權重值 W(P i )  展望值   V CPT =U(X i )* W(P i )  

A  60  0.35  0.46  0.6  0.28  

B  120  0.6  0.3  0.55  0.1 7  

 


Step7：確定最終外包價格
為建立業者評選外包方案之依據，本步驟將考量外包價格的滿足程度和預期成功機率的偏好程度，計算出各外包價格的展望值VCPT。最後，比較所求取之各外包價格的展望值，並選擇擁有最大展望值的外包方案，即為業者偏好之最適外包價格(OP)。從決策過程中可以協助業者瞭解各外包方案的滿足程度與偏好狀況，並利用數據資料呈現，以做為外包價格決策之依據。
3.4 物管服務成本價格計算
受到服務無形化和物管服務的經營模式複雜之影響，造成服務之成本結構複雜進而難以衡量。為了有效計算成本，由前兩個階段建立之「企業內部作業成本分析」與「外包價格決策」，呈現了內部作業與外包作業的成本狀況。本階段目的為將獲得的內部作業成本(IWC)和外包價格(OP)進行加總計算，以確立物管服務的成本價格(Cost Price, CP)。其中，從表 12即可獲得內部作業成本(IWC)為70500；經由表 14計算各方案的展望值，並選擇展望值較大的外包方案A，即可獲得最適的外包價格(OP)為XA=60000。完成以上步驟可得知物管服務的成本狀況，以協助物管業者分析其服務價格的底線（表 15）。
表 15 物管服務成本價格計算(範例)

[image: image34.emf]物管服務  內部作業成本   (IWC)  外包價格   (OP)  物管服務成本價格 (CP=IWC+OP)  

A  70500  60000  130500  

 


3.5 最終服務價格議價分析
檢視服務定價之現況，物管業者為追求利潤最大化，通常會於成本價格(CP)加入期望之額外利潤(Extra Benefit, EB)；對於顧客而言，則會對於物管公司所提供之服務內容，初步訂定可接受之服務價格。然而，在服務購買過程中，顧客與物管業者對於服務的需求與認知不同，進而產生議價行為。故服務的價格受到顧客接受度之影響，進而影響服務之利潤(Profit)。因此，本階段主旨為評估顧客可接受的服務利潤，進而確立服務最終價格。為此，議價賽局提供一套議價行為之模型，可模擬多人間的議價行為並進行最適利潤之分配。
研究中完成以上階段，可以得知物管服務的成本價格(CP)。雖以找出物管服務的總成本，但根據定價模式架構的概念，尚未針對服務利潤進行探討。因此，定價模式中最後一個階段即針對服務價格分析其服務利潤。為此，本階段利用服務成本價格(CP)與顧客進行議價，並依據此議價過程的現況和物管產業之特性修正議價賽局模型，提供物管業者找出最適的服務利潤(Final Profit, FP)（圖 16）。
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圖 16 最終服務價格議價分析之流程
為達成此目的，首先本階段透過現場觀察獲得物管服務的議價空間與議價流程，以作為議價賽局模型之基礎。其次，依據議價流程確立其賽局中基本元素（表 16），並利用Rubinstein(1982)的輪流議價模型之觀念建構業者與顧客議價賽局模型（表 17）。最後，利用計算議價賽局均衡解的方法，分析物管服務的最適利潤（表 18），進而確立物管服務最終服務價格（表 19）。
表 16 賽局基本元素表
[image: image36.emf]賽局基本元素  說明  

參賽者  物管業者、顧客  

訊息  屬於完全訊息  

互 動關係  屬於動態賽局  

報酬種類  屬於零和賽局  

參賽人數  屬於兩人賽局  

 


表 17 物管服務議價賽局模型
[image: image37.emf] 

出價順序  物管業者利潤  顧客利潤  出價者  

第一 次  x  π − x  物管公司  

第二 次  δ 1 x  π − δ 1 x  顧客  

第三 次  π − ( δ 2 ሺ π − δ 1 x ሻ )  δ 2 ሺ π − δ 1 x ሻ  物管公司  

 


表 18 最適服務利潤計算(範例)

[image: image38.emf]業者的耐心因子 δ 1  顧客的耐心因子 δ 2  賽局之均衡解  
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表 19 最終服務價格計算(範例)

[image: image39.emf] 

物管服務  成本價格 CP  最適服務利潤 FP  最終服務價格 FSP ＝ CP ＋ FP  

A  130500  27405  1 57905  


3.6 計畫成果自評

本年研究成果及進度期程皆符合計畫之預期，並以完成案例分析之作業，以驗證上述之方法可行性。此外，本研究成果亦已發表於2011年第15屆營建工程與管理學術研討會以及第五屆物業管理研究成果發表會。
四、結論
本研究預期成果在於幫助業者在服務規劃時有效執行服務估價，以便業者可以針對重要或新服務進行有效定價，並降低服務虧損的機率。為此，研究中建立一適合物業管理公司使用之「物管服務定價模式」，提供業者一個服務定價之思維與方針，藉以分析物管服務所具有的服務成本並確立符合顧客期望之服務利潤，進而確立最終服務價格。此外，本研究以實際物管服務為研究對象，並驗證本模式之可行性，故本研究成果將可作為國內物業管理公司對於服務定價模式之參考。本研究之預期成果概述如下：
1. 建立「物管服務規格書」，提供描述物管服務的制式文件。
2. 驗證作業基礎成本制應用於物管服務間接成本分攤之可行性。
3. 成功應用展望理論，評選合適之服務外包夥伴及外包價格。
4. 探討服務議價過程，展示如何透過議價賽局，藉以預估顧客可接受之最終服務價格。
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