
衝突歷程的顧客經驗-公寓大廈管理委員會與住戶衝突事件之探討

洪美娥、張景旭、謝龍發、范垂爐

E-mail: 352630@mail.dyu.edu.tw

摘 要

公寓大廈已成為都市居民主要的住宅型態，為了推動社區住戶自治管理，政府制定「公寓大廈管理條例」，明定公寓大廈

住戶必須成立管理委員會，負責執行區分所有權人的決議，確保公寓大廈之管理維護。然而，因種種因素，管委會與住戶

發生衝突的情況日益嚴重，實為當前台灣公寓大廈管理維護最大的遺憾。 本研究蒐集35個管委會與住戶產生衝突的案例，

採用學者張景旭與范垂爐(2006)提出之SSIT「主觀順序事件技術」分析法(Subjective Sequential Incidents Technique, SSIT)，

從衝突歷程中去 探討住戶的挫折經驗，並發展出公寓大廈衝突事件住戶挫折延伸表，以提供公寓大廈管理者管理維護之依

據。 管委會與住戶之衝突歷程共分為六個階段，分別為問題階段、向管委會反應階段、會議階段、會議後執行階段、住戶

自救報復階段及法律行動階段。 每個階段令住戶感到挫折的構面皆有其不同的特性，發現多種管委會與住戶之衝突模式。

在結論中，針對文獻理論做分析比對，提出實務上的管理意涵。
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