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摘要 

隨著國內經濟市場日益多元化發展，過去傳統單店的經營模式漸漸轉

換為連鎖經營模式，在台灣連鎖加盟產業蓬勃發展之下，連鎖加盟總部如

何確實了解與掌握各分店之門市運作情況，其扮演著連鎖總部與單店之橋

樑「區督導」一職則扮演著重要的角色。本研究為國內首次針對連鎖加盟

產業中「區督導」一職的職能模式所做的調查，是謂一個先驗型的研究，

旨在探討國內連鎖加盟產業之區督導職能模型，透過質化深度訪談與量化

問卷之研究方式，了解區督導之工作內容與其需要之能力，歸納整理出 14

項區督導應具備之職能模型，分別為成就導向、主動積極、自信心、誠信

正直、自我控制、人際了解與溝通、團隊領導、影響力、輔導與諮詢、商

圈探討與分析、商品管理輔導、危機處理、稽核能力與專業知識與技能，

前三名重要職能依序為：團隊領導、主動積極、成就導向。此外，進一步

驗證個人屬性的不同並不會顯著影響區督導職能重要性之認知，本研究結

果期能做為後續開設區督導訓練課程或是企業甄選時之參考依據。 

關鍵字：連鎖加盟、區督導、職能 

1. 緒論 

1.1 研究動機 

全球知識經濟時代來臨，企業所依賴的三項資源主要為人力、物力與

財力，其中，又以擁有的人力資本為企業重要的基礎，Drucker(1989)指出，

身為企業唯一的活力動態因素，管理人員的素質和績效表現能力將決定企

業的成敗。因此，為了提昇管理人員之管理才能，近年來國內外學者、企

業紛紛積極發展與建立之職能模式，根據職能模式設計之評估項目，以規

劃完善訓練課程，作為未來人才甄選與培育之重要參考指標。 

近年來，台灣連鎖業蓬勃發展，連鎖加盟服務業總數日益攀高，連鎖

加盟業每年的產值約有1兆7億元。由此可知連鎖加盟服務業在台灣經濟仍

然佔重要地位。連鎖加盟服務業要經營成功，連鎖總部是否能確實掌握各

分店門市營運，為其重要關鍵成功因素，因各地的分店門市代表整個連鎖

體系與消費者直接接觸，連鎖總部為維持經營品質的一致性與建立良好企
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形象與連鎖聲譽，對於分店的營運頇加以輔助協助（連鎖店操作手冊，

2007），而區督導為連鎖總部與各分店門市之溝通橋樑，由此可知，「區

督導」一職則在連鎖加盟服務業經營中辦演著重要角色。過去關於研究連

鎖加盟業之職能部份，多以店長或門市人員為主題之相關研究，鮮少以區

督導為主要研究對象，因此，本研究透過研究台灣連鎖加盟業區督導之職

能進行研究，詴圖找出區督導職能項目，建構出台灣連鎖加盟業區督導之

職能模型，期在未來實務界培育與甄選區督導人才時，可將本研究所提出

之職能項目納入重要參考依據。 

1.2 研究目的 

基於上述研究動機，本研究透過實證調查與分析，期能達到之研究目

的： 

a.根據相關文獻、專家深度訪談進行彙整分析，探討台灣連鎖加盟服務

業之區督導之職能。 

b.藉由問卷調查結果找出台灣連鎖加盟服務業之區督導重要職能，並比

較不同個人屬性對於職能認知重要性之差異。 

c.確立台灣連鎖加盟服務業之區督導重要管理職能行為模式，並了解其

對於訓練課程之需求，期對未來企業欲培養區督導人員具實質性參考作用。 

1.3 研究流程 

首先，本研究確立其研究動機與目的後，進行文獻探討與分析，將國

內、外與本研究主題相關資料進行蒐集並歸納整理，藉以歸納出連鎖加盟

業之區督導初步概略性職能項目，並透過業界專家深度訪談之結果做為發

展問卷之參考依據，將歸納出之初步職能項目進行修正，以編制本研究之

職能量表並發展出衡量之題項，進行職能問卷之發放；其次，進行實證研

究分析，將職能問卷回收後進行統計分析，並將分析結果進行解釋，並根

據分析推論結果建立台灣連鎖加盟服務業區督導之職能模式；最後提出本

研究結論與建議，並提供其未來訓練課程之建議，並說明研究限制與未來

研究方向。 

2. 文獻探討 

2.1 連鎖加盟服務業區督導之角色與職務 

督導人員原指製造業及建築業現場的指導人員，後來被連鎖業者引用

（便利商店經營管理實務，2000）。就便利商店而言，督導人員之職務即本

著總部的經營精神與原則，對門市之運作進行全盤的指導與協助，並得以

維護本部與加盟店間良好而長久合作的關係。區督導(Supervisor)，一般又

稱為區顧問，主要負責督導、協助轄區內的連鎖店開展工作（連鎖店操作

手冊，2007）；儘管國內各連鎖便利商店系統中，賦予督導人員的職稱不盡

相同，有稱為區顧問、營業擔當、組長或區主任，然其工作內容大致相同，

基本性質都是總部與門市之間的橋樑，而溝通流程各連鎖店亦相差無多（王
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慧娥，1997）。 

連鎖加盟企業經營成功與否，連鎖總部是否能確實掌握各連鎖店營運

相關細節成為重要之課題，因此協助督導與輔導之區督導人員扮演著重要

角色。區督導主要負責所管轄門市之營業計劃、執行、控制與考核，使門

市保持最佳的商店形象，及創造組織最大之利潤（陳弘元，2008），其身為

連鎖總部與各門市分店重要溝通之管道，換而言之，區督導為連鎖總部與

連鎖營運間之橋樑。關於區督導職務內容，一般而言，區督導會隨不同性

質與種類之連鎖業者而有些微差異，例如：對直營連鎖店，區督導主要以

是輔導者的立場來傳達總部的訊息與政策；相對於加盟店，區督導則兼任

輔導與顧問的角色。但概括國內連鎖業者整體來看，區督導之職務內容大

同小異，本研究根據過去相關書籍文獻，將區督導之主要職務內容進行匯

整，其重要職務內容分別為：分店内部作業管理、商品管理、人力發展與

訓練、報表分析審核、費用及存貨控制共五項。 

區督導在連鎖加盟企業裡，除協助門市業績提升以及與競爭對手的應

對之外，亦將企業總部相關政策進行推動與指導，建立門市與總部之緊密

關係，其主要扮演之角色歸納為下列四項：其一，作為總部與連鎖店的溝

通橋樑，貫徹總部所指派之工作；其二，區督導對連鎖店發展過程中出現

的問題要進行了解與掌握，並及時解決，當連鎖店在遇到經營危機時，區

督導可根據實際狀況，以其擁有的資源，全力支援連鎖店；其三，區督導

對於所屬分店門市之執行業務，具有控制監督權，區督導可視情況需要，

到所屬的門市進行巡察，調查其是否對不足之處加以檢討並進行改善，以

提升並維護所屬範圍的連鎖店形象；其四，區督導可以對所提供的產品或

服務品質進行把關，並充分掌握市場與競爭者動態，給予協助，另外亦對

倉庫存貨、賣場商品進行檢查。 

2.2 職能探討 

職能(competency/competence)，代表一種和行為／工作相關的個人特質

與知識。在國內，也有學者將competency 稱為「才能」，但目前關於

competency的討論皆以「職能」來稱呼。職能一詞的使用，最早是源於1970 

年代初期，由學者David McClelland提出，根據McClelland多年的研究結果

發現，過去傳統的智力、性向與專業測驗，以及學業成績等，都無法有效

預測個人在工作上的表現，他認為職能可以有效預測工作績效且較不會產

生偏誤。 

    關於職能的定義已有眾多相關研究；學者David McClelland最早指出：

組織應該使用潛藏於個人帄日行為背後的特質，來做為判斷一個人是否符

合特定資格的條件。之後則有學者McLagan（1980）認為：職能是潛藏在有

效率工作之下的知識以及特質。另外，學者Thornton（1992）也指出：職能

是和工作表現有顯著相關的一群或同一構面的行為。其他學者則認為職能

最簡單、廣泛的定義為：有能力及意願的執行工作任務（Burgoyne,1993），

或有能力執行工作所需的要求（Fletcher,1992）。職能並非僅僅注重個人所
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擁有的知識與技巧，尚包括許多特質概念；Hellrigel,Jackson & Slocum(2001)

給予職能的定義如下：職能（Competency），指的是一組知識、技能，行

為與態度的組合，能夠幫助提昇個人的工作成效，進而帶動企業對經濟的

影響力與競爭力，並給予4項分類，分述如下。一、核心職能 (Core 

competency)：可以讓公司產生創新的產品與延伸市場佔有率、能夠為公司

的客戶創造利益，創造競爭優勢，同時也可塑造出企業文化及價值觀。二、

專業職能(Functional Competency)指的是和工作內容及目標直接相關，能夠

有效達成工作目標所必頇具備的特定職務能力。三、管理職能(Managerial 

Competency)：是指主管這樣的特定職務或角色，例如：基層主管、中階主

管或高階經理人等，所需具備的工作相關特定職務能力。四、一般職能

(General Competency)：企業裡的一般行政、幕僚人員所應該具備的才能，

也就是從事這類工作必要的特性(通常是指知識或基本的技巧，如閱讀、書

寫能力、電腦操作技巧等)。 

本研究以 McClelland 工作才能評鑑法內容中的才能辭典、行為描述和

連鎖店傑出店長成功關鍵因素為基礎，並採用 Hellrigel,Jackson& 

Slocum(2001)之前三項分類，分別為：核心職能、專業職能與管理職能，加

上專家訪談的內容整合出適用於連鎖加盟業的職能選擇項目。 

2.3 職能模型之發展方法 

職能模型（Competency Model），意指構成每一項優秀工作表現所應

具備的職能群組，而知識、技巧、行為及個人特質等，則包含於不同職能

之中。職能模型必頇證明：特定的行為能反應出潛藏的動機、特質或特徵。

而一個完整的職能模型，通常包括了一個或多個的職能群組，且每一個職

能群組底下又包含了個別的職能項目、與數個屬於該職能的構面及行為指

標，同時也包含該職能在工作上所展現的特定行為（ Spencer & 

Spencer,1993）。而個別職能也可能同時包含一個或多個構面：行動完整性

或強度、影響力大小、複雜度、努力的數量，或者其他獨特的構面；職能

模型可以用來作為判斷「為了擔任特定工作所頇的關鍵能力（ key 

capabilities）」的一種決策工具（McLagan,1980）。一套完整而有效的職能

模型將能夠幫助主管及員工們判斷工作上重要的因素，也可以協助主管及

人力資源管理工作者推行相關的管理工作。 

當前國內、外學者對於職能模式的研究中，最常被廣泛運用的發展方

法有三種，分別為專家調查法 (Expert Surveys)、工作能力評鑑法 (Job 

Competence Assessment Method)、專家會議法(Expert Panels)。 

專家會議法是基於工作能力評鑑法有其實行與成本上的限制，因此而

產生一種較為簡化、易施行的職能評估方法。Spencer& Spencer(1993)提出

專家會議法可以分為以下四個步驟︰召集專家、進行行為事例訪談法、分

析資料發展職能模式以及驗證職能模式的有效性。此方法主要是簡化工作

能力評鑑法，其間皆由組織內、外專家組成專案小組，專家會議的成員可

以是該項工作或職位的主管、人力資源部門專家、顧問、顧客、該工作或
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職位表現優秀的員工等，都可以是「專家會議」的成員，共同來建立職能

模式。使用專家會議法的優點是能夠快速、有效蒐集到大量的寶貴資料，

並且協助研究人員進行統計分析，而且成本不會太高。專家會對能力概念、

評估方式與變項有進一步的瞭解，他們的參與可以協助大家對研究結果產

生共識，並支持研究結果(Spencer & Spencer，1993)。 

由於國內、外文獻關於連鎖加盟產業區督導職能模型顯少，因此本研

究在文獻回顧上將以Spencer&Spencer(1993)所發展的職能辭典為基礎，並在

詳加分析區督導之工作內容後，加入國內、外學者對連鎖加盟產業店經理

職能研究及稽核人員之職能模式為搜尋彙整之標的，另外，本研究鑒於時

效性與成本限制，擬採用專家訪談法為主要之研究方法，以Spencer & 

Spencer的職能辭典輔以店經理及稽核人員之職能研究，擴大延伸為我國連

鎖加盟產業區督導之職能模式，以作為未來連鎖加盟產業培育區督導的課

程及甄選基礎。 

3. 研究方法 

本研究採用質化與量化兼具之方法進行，融合質化研究之深入探討與

量化分析之客觀兩種研究分析優點，透過專家訪談與問卷調查之研究工

具，了解國內連鎖加盟業區督導之工作內容，詴圖建構國內連鎖加盟業區

督導之職能架構。 

3.1 研究分析內容與歷程 

研究程序共分為兩階段施行，第一階段，依據文獻探討，歸納整理出

本研究職能項目之理論基礎，並以專家深度訪談法蒐集具有實務經驗之連

鎖加盟業者之意見，並補充文獻探討之不足之處，以印證理論與實務之相

連性，進而推導並擬訂出本研究量表編製項目。第二階段，經由問卷調查

法了解其研究對象之見解，並運用統計方法來了解其連鎖加盟業區督導之

個人屬性對於其職能重要性認知程度之差異。 

本研究採用半結構式之訪談方式，為研究領域中非常基本與常用之研

究方法，研究者就某一主題與訪談者進行自由、深入的交談。研究者在訪

談進行之前根據研究目的，根據其文獻探討彙整相關資料，設計訪談大綱

內容，並根據此作為訪談之指引方針。採用此法能使研究者了解更多所需

要之內容細節，以達研究深度與廣度。 

由於本研究訪談的目的在於蒐集實務上具有競爭力之連鎖加盟業，擔

任門市與總部間承上啟下的橋樑之區督導一職，所應具備之職能相關資

料，因此第一階段的首要步驟，便是依據此研究目的，設計出訪談大綱；

其訪談問卷之主題係為探究區督導的工作內容、特色與成為區督導所需具

備之條件與特質，共計 8 題。並隨問卷另將文獻彙整出之有關區督導職能

的 15 個職能項目，一併附於問卷後方供受訪者勾選其重要性程度高低。 

本研究之訪談對象，主要以國內連鎖加盟產業中任職於具競爭力且成
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功之連鎖加盟業區督導，對於產業知識具有豐富的經驗與專業的見解，並

相當熟悉連鎖加盟業區督導之職務與工作內容，具足夠之代表性，藉由深

入訪談之方式，了解區督導工作之實際相關內容與所具備之職能，基於前

述方式，本研究相信由專家深度訪談所得到之訪談資料具其足夠代表性，

整合訪談與蒐集之資料內容，可歸納出本研究之連鎖加盟業區督導之職能

項目。 

本研究第二階段所使用的測量工具為社會科學研究方法中常使用的

「問卷調查法」，問卷調查法主要是透過設計調查問卷，直接對單位或個

人進行調查的一種方法。由於它具有簡明、通俗、客觀、真實、回饋快、

保密性好等特點，其為一種了解社會事實或測量其行為狀況與個人態度與

認知等方面的有效方法，這種利用問卷對研究主題作有效測定的工具，以

進行調查的方法，目前已廣泛的被企業、市場研究與諮詢機構等進行研究

時所採用。因此，本研究問卷題項係以專家深度訪談後所歸納之 14 項職能

項目來自行發展，問卷設計過程中均詳加檢視，以避免語意不明、一題兩

問等，總計問卷題項為 61 題。 

3.2 研究假設 

本研究依據過去文獻探討，並整合專家深度訪談結果，建構出區督導

之職能模式，共計 14 項職能。據前述研究目的，為了解連鎖加盟業區督導

之個人屬性對於職能重要性認知程度之差異，提出研究假設如下： 

  假設：區督導之個人屬性的不同對於其職能重要性認知程度無顯著差異。 

假設 1：區督導之年齡不同對於其職能重要性認知程度無顯著差異。 

假設 2：區督導之教育程度不同對於其職能重要性認知程度無顯著差異。 

假設 3：區督導之行業別不同對於其職能重要性認知程度無顯著差異。 

假設 4：區督導之年資不同對於其職能重要性認知程度無顯著差異。 

假設 5：區督導之職位不同對於其職能重要性認知程度無顯著差異。 

3.3 研究變項與衡量 

3.3.1 區督導職能 

依據文獻整理及專家深訪後彙整出 14 項職能，並邀請一位企管系人力

資源組副教授與兩位主修人力資源碩士研究生進行討論，將職能分類為 3

大構面，分別為核心職能、管理職能與專業職能，詳述如下： 

核心職能：為確保組織成功所需的能力與職能的關鍵成功部分，能為

組織創造利益與競爭優勢，其項目分別為：成就導向、主動積極、自信心、

誠信正直與自我控制，共 5 大項目。 

管理職能：主管階級特定職務與角色其所需具備與工作相關之特定職

務能力，其項目分別為：人際了解與溝通、團隊領導與影響力，共 3 大項

目。 

專業職能：與工作內容與目標直接相關，能有效達成工作目標所必頇

具備之特定職務能力。其項目分別為：輔導與諮詢、商圈探討與市場分析、
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商品管理輔導、危機處理、稽核能力、專業知識與技能，共 6 大項目。 

3.3.2 個人屬性 

其為填答者之基本資料，以作為樣本特性分析，並企圖了解連鎖加盟

業區督導之個人屬性對於職能重要性認知程度之差異，內容包含：年齡、

教育程度、行業別、年資、職位，共計 5 大項目。 

3.3.3 衡量方式 

本研究設計之題項衡量方式主要採用李克特(Likert)的五點順序尺度。

衡量施測對象對於連鎖加盟業區督導職能之「重要程度」看法，分數從 1

至 5 分，分數愈高表示受測者認為該項職能重要程度較高，「1」表示非常

不重要、「2」表示不很重要、「3」表示一般程度、「4」表示很重要、「5」

表示非常重要。 

3.4 研究對象與統計分析方法 

3.4.1 研究對象 

本研究目的在探討國內連鎖加盟產業區督導職能的模式，故研究樣本

是以曾參加中國生產力中心舉辦的連鎖加盟產業區督導課程之學員為問卷

發放對象，並考慮到區督導課程調查問卷的涵蓋度需求，因此發放予全部

的學員，包括現職區督導或曾具有區督導經驗者，也包含目前只擔任店長

或為儲備區督導的在職工作者，期盼課程調查的結果能發掘出更多的潛在

需求，以作為未來區督導訓練課程的方向與指引。 

3.4.2 統計方法 

本研究採用之統計方法，首先進行描述性統計分析，用以整理、描述

及解釋資料的系統方法與統計技術。本研究先針對各樣本之個人屬性，包

括年齡、教育程度、年資、行業別、職位，進行次數分配與百分比分析，

以了解樣本在各人口統計變項分布情形。再依帄均數高低，將此 14 項職能

構面排出重要性高低，並將其對應於五項個人屬性，以了解各職能與個人

屬性之相關程度。其次，進行信效度分析，針對研究變項進行內部一致性

分析檢驗與研究以內容效度進行檢驗研究中所有量表之效度。最後，進行

單因子變數分析（one-way ANOVA），在於檢驗分組的自變數，對依變數是

否具有影響力。若分組結果，組間變異對組內變異的比值夠大，達到一定

的顯著水準，即可推知，在母體中，自變數對依變數具有影響力。而單因

子變異數分析，就是在進行變異數分析時，只使用單一個分組變數。在本

研究中用來檢定不同的「年齡」、「教育程度」、「行業別」、「職位」、「年資」

在職能十四構面上，是否存在顯著差異；也更進一步分析不同的個人屬性

於職能十四構面中，是否存在顯著差異。 
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4. 職能項目與量表發展 

4.1 職能面項的界定 

首先，根據文獻資料蒐集，本研究大略歸納整理出連鎖加盟業管理者

之職能，做為本研究職能之基礎；其次，依據在連鎖加盟業具有資深經歷，

並對區督導職務相當熟悉之專家進行專家深度訪談，期望能以實務面的角

度找出更符合區督導一職所需之職能項目。在訪談過程中，受訪者依據其

親身經驗，列舉出區督導所需具備之職能項目，並要求受訪者舉出工作上

之具體實例，以確認並了解其所指之職能意義；最後，將訪談結果與文獻

探討之職能項目進行歸納與整理，將職能進行刪減並補足其所需之項目內

容，最後歸納出本研究之連鎖加盟業區督導初步之職能項目，共計 14 項，

作為問卷發展之依據。 

本研究根據文獻蒐集之資料，提出「成就導向」、「商品管理」、「主動

積極」、「資訊蒐集」、「人際瞭解與溝通」、「影響力」、「培養他人」、「團隊

領導」、「命令」、「專業知識」、「自我控制」、「自信心」、「組織承諾」、「誠

信正直」、「危機處理」共計 15 項職能，並依據實際訪談的結果，根據訪談

結果，首先刪除「培養他人」、「組織承諾」與「命令」三項職能，其次將

「商品管理」重新命名為「商品管理輔導」，以及「資訊蒐集」重新命名為

「商圈探討與市場分析」，最後納入訪談過程中認為重要的另兩項職能「輔

導與諮詢」與「稽核能力」，總計 14 項職能。此外，根據其定義與描述，

將這 14 項職能分別歸類於核心職能、管理職能與專業管理三項，以完成本

研究之區督導初步職能模式，並作為問卷發展設計之重要依據。 

4.2 量表題目的編製 

本節進行問卷題目之設計，根據上節所歸納發展出之 14 項職能項目，

研擬編製出研究問卷所需之問項題目。本研究在設計題目時，主要以過去

文獻及研究經常使用之量表內容為主要參考依據，因此本研究所採用之量

表問項為 Spencer & Spencer 所發展出來的職能模式為主要參考依據。此

外，進一步將參考之問卷題項內容經由文獻探討與專家深度訪談內容彙整

進行修正後，與資深研究學者進行討論，整理編製出本研究量表。 

在討論過程中，將原文轉換成較符合邏輯的中文描述，並根據專家學

者意見，針對量表內容進行評估與修正，一方面評估量表題目之適用性，

一方面檢驗量表題目之可閱讀性、語句之流暢性、易了解性，針對不適合、

不易了解之艱澀語句進行調整。本研究設計之量表分為 3 大構面，14 項職

能，共計 61 項題項。 

5. 實證研究分析 

5.1 樣本敘述性統計 

5.1.1 問卷發放與回收情形  

本研究問卷發放對象為曾經參加中國生產力中心所舉辦的連鎖加盟業
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區督導訓練課程之學員；問卷回收情形，共計發出 100 份問卷，共回收 42

份問卷，回收率為 42%，回收問卷經過剔除無效問卷 19 份後，最後有效問

卷為 23 份，有效回收率約為 24%，所選取之樣本皆為國內具有一定規模之

連鎖加盟企業，其對於區督導職務相當熟悉且具豐富經驗之代表性樣本，

績效帄均分數達 4.55 分(最高分為 6 分)，顯示此樣本為區督導中績效較良

好的一群，因此本研究以此有效的 23 份問卷作為後續統計分析樣本。 

5.1.2 樣本特性分析 

本研究之回收樣本特性，在性別上，可知受測者性別以男性居多，佔

60%。年齡分布上 31 歲至 35 歲最多，佔 40%。在婚姻狀況上，則以未婚

者佔大多數，佔 70%。在教育程度上，專科學歷者佔了一半的樣本數，為

50%。目前行業別則以綜合零售業佔了超過一半，佔 55%。填答者的目前

職稱多半為區督導，佔 60%。填答者過去曾擔任的職務，則以店經理

(31.6%)、區督導(47.4%)佔了幾乎絕大多數，合計為 80%。在現職服務年資

方面，則以 4~6 年最多，佔 40%。而績效表現自評方面，填答稍優秀(30%)

和很優秀(40%)者合計佔了 70%。 

5.2 職能量表之信效度分析 

5.2.1 信度分析  

本研究信度以 Cronbach's α 值進行衡量，由於本研究量表題項之編製已

參考 Spencer&Spencer 的職能行為描述，並與教授反覆斟酌字句並修酌不適

合之題意，因此除了「誠信正直」及「輔導與諮詢」需刪減題項以提高

Cronbach's α 值之外，其餘研究變項之 Cronbach's α 值皆在 0.7 以上，代表

題目之間的內部一致性高，也就是題目之間的相關性高。 

而「誠信正直」構面之原始題項的信度為 0.538，因此刪除第 15 題、

第 18 題之後，誠信正直之信度提高到 0.839。另外在「輔導與諮詢」構面

中，原始之信度為 0.693，因此也刪除第 39 題，使信度提高至 0.814。 

5.2.2 效度分析  

內容效度是指測量工具是否與所欲測量的構念(Construct)有關，以及是

否能代表所欲測量之建構內容，問卷內容來自於理論、實證經驗、邏輯推

理過程與專家意見等，就是具有合理的內容效度。本研究之研究變項來自

於過去研究文獻搜集整理而成，而且與指導教授逐一討論刪除不適當的題

項，因此本研究之量表應具有一定程度的內容效度。 

5.3 職能構面之重要性分析 

本節將本研究初步確立之 14 項職能項目，依各職能題項之帄均數高低

計算出其職能項目之帄均數，並將各項職能項目依重要性排序。由此方式

可知本研究歸納列出之 14 項職能構面之重要性。各構面之分析如下列所述： 

核心職能：共有 5 項職能構面，分別為「成就導向」、「主動積極」、「自

信心」、「誠信正直」、「自我控制」，題項由 1 到 23 題，前節之信度分析刪
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除「誠信正直」構面之第 15 題與第 18 題後，進行帄均數與標準差之計算。

核心職能構面帄均數為 4.35，資料數據顯示，核心職能中依重要性由高至

低排序如下：「主動積極」；「成就導向」；「自我控制」；「誠信正直」；「自信

心」。 

管理職能：共有 3 項職能構面，分別為「人際了解與溝通」、「團隊領

導」、「影響力」，題項由 24 到 38 題，進行帄均數與標準差之計算。管理職

能構面帄均數為 4.38，資料數據顯示，管理職能中依重要性由高至低排序

如下：「團隊領導」；「人際了解與溝通」；「影響力」。 

專業職能：共有 6 項職能構面，分別為「輔導與諮詢」、「商圈探討與

市場分析」、「商品管理輔導」、「危機處理」、「稽核能力」、「專業知識與技

能」，題項由 39 到 61 題，前節之信度分析刪除「輔導與諮詢」構面第 39

題後，進行帄均數與標準差之計算。專業職能構面帄均數為 4.34，資料數

據顯示，專業職能中依重要性由高至低排序如下：「商品管理輔導」；「輔導

與諮詢」；「稽核能力」；「危機處理」；「商圈探討與市場分析」；「專業知識

與技能」。 

本研究歸納分析之 14 項區督導職能，總帄均值為 4.35，其帄均數排序

表如表一區督導職能項目重要性排序表所示。此 14 項職能之重要性分數帄

均皆高於 4.0 以上，三大職能構面之帄均數部分，以管理職能 4.38 為最高，

在 14 項職能項目部分，以團隊領導 4.51 居於首冠。 

表一 區督導職能項目重要性排序表 

排序 職能項目 帄均數 標準差 

1 團隊領導 4.51 0.60 

2 主動積極 4.45 0.53 

3 成就導向 4.44 0.58 

4 商品管理輔導 4.43 0.67 

5 輔導與諮詢 4.42 0.64 

6 自我控制 4.41 0.64 

7 稽核能力 4.37 0.69 

8 危機處理 4.33 0.57 

9 人際了解與溝通 4.32 0.60 

10 影響力 4.31 0.60 

11 誠信正直 4.30 0.61 

12 商圈探討與市場分析 4.28 0.69 

13 專業知識與技能 4.21 0.65 

14 自信心 4.14 0.74 

 

5.4 假設驗證結果 

本研究利用帄均數與標準差之數值，了解樣本在各構面的分佈情形，
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並利用單因子變異數分析與獨立樣本 T 檢定來檢定本研究假設：不同個人

屬性，分別為年齡、教育程度、行業別、年資、職位在區督導之職能構面

上，是否存在顯著差異。 

5.4.1 年齡與職能各構面的關係 

在年齡部份，因樣本分佈問題，因此將「31-35 歲」與「36-40 歲」合

併為 31-40 歲」一組，另將「41-45 歲」、「46-50 歲」「50 歲以上」合併為「40

歲以上」一組，因此群組分為「30 歲以下」、「31-40 歲」、「40 歲以上」三

組。 

在區督導職能各構面中，年齡對於「成就導向」、「誠信正直」、「團隊

領導」、「商品管理輔導」、「危機處理」有顯著差異(F=9.856***、F=3.803*、

F=4.775*、F=4.065*、F=4.233*)，可能是因為年紀較大，使得工作歷練豐

富，對於工作任務之結果較為重視，且在工作團隊的領導上較有心得，並

能在商品管理和危機處理上較有經驗和歷練。 

5.4.2 教育程度與職能各構面的關係 

在教育程度部份，因樣本分佈問題，因此將「高中職」與「專科」合

併為「專科以下」一組，另將「碩士」、「博士」合併為「碩士以上」一組，

因此群組分為「專科以下」、「大學」、「碩士以上」三組。 

在區督導職能各構面中，教育程度對於不同職能並無顯著差異，研究

假設 H2 獲得支持。 

5.4.3 行業別與職能各構面的關係 

在行業別部份，因樣本分佈問題，因此將「娛樂文化業」與「居家生

活業」與「其他業」合併為「其他業」一組，因此群組分為「食品餐飲業」、

「綜合零售業」、「其他業」三組。 

在區督導職能各構面中，行業別對於不同職能並無顯著差異，研究假

設 H3 獲得支持。 

5.4.4 年資與職能各構面的關係 

在年資部份，因樣本分佈問題，因此將「1 年以內」與「1~3 年」合併

為「3 年以內」一組，另將「7~9 年」、「10 年以上」合併為「7 年以上」一

組，因此群組分為「3 年以內」、「4~6 年」、「7 年以上」三組。 

在區督導職能各構面中，行業別對於不同職能並無顯著差異，研究假

設 H4 獲得支持。 

5.4.5 職位與職能各構面的關係 

在職位部份，因樣本分佈問題，因此將「店經理」與「儲備區督導」

合併為「儲備區督導」一組，另將「區經理」、「其他」合併為「其他」一

組，因此群組分為「儲備區督導」、「區督導」、「其他」三組。 

在區督導職能各構面中，工作職位對於「成就導向」、「自信心」、「誠
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信正直」、「團隊領導」、「輔導與諮詢」、「危機處理」具有顯著差異，

(F=4.153*、F=4.203*、F=4.195*、F=4.209*、F=8.596**、F=4.250*)，可能

是由於不同的職位別有不同的工作要求與工作技能，看待工作的視野或角

度也不一致，以「團隊領導」能力為例，因為區經理管轄的範圍跟工作權

責較大，相對區經理就會比儲備區督導更重視這塊能力，因此導致職位別

對各職能的重視程度不一致。 

根據以上假設驗證結果，個人屬性中只有「年齡」、「職位」對各職能

有顯著影響，研究假設驗證結果如下表所示： 

表二 研究假設驗證結果 

研究假設 驗證結果 有顯著差異之職能 

H1：區督導之年齡不同對於其職能

重要性認知程度無顯著差異 
部份支持 

成就導向、誠信正直、團隊領

導、商品管理輔導、危機處理 

H2：區督導之教育程度不同對於其

職能重要性認知程度無顯著差異 
支持 

 

H3：區督導之行業別不同對於其職

能重要性認知程度無顯著差異 
支持 

 

H4：區督導之年資不同對於其職能

重要性認知程度無顯著差異 
支持 

 

H5：區督導之職位不同對於其職能

重要性認知程度無顯著差異 部份支持 

成就導向、自信心、誠信正直、

團隊領導、輔導與諮詢、危機

處理 

 

6. 結論與建議 

6.1 研究結論 

研究為國內首次針對連鎖加盟產業中「區督導」一職的職能模式所做

的調查，是謂一個先驗型的研究，主要研究目的為建構連鎖加盟業區督導

之職能模式，並進一步驗證個人屬性的不同並不會顯著影響區督導職能重

要性之認知，期能做為後續開設區督導訓練課程或是企業甄選區督導時的

依據。在經過分析後本研究結論如下： 

6.1.1 連鎖加盟業區督導職能模式之初步建構 

本研究經過專家訪談和問卷調查之後，確立區督導之初步職能模型，

可分為三大構面、十四項職能，分別為成就導向、主動積極、自信心、誠

信正直、自我控制、人際了解與溝通、團隊領導、影響力、輔導與諮詢、

商圈探討與分析、商品管理輔導、危機處理、稽核能力與專業知識與技能。

根據統計分析結果，可排列出各職能間的重要程度，以提供企業或訓練機

構以此做為訓練課程或人才甄準的準則，前三名重要職能依序為：團隊領

導、主動積極、成就導向。 
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「團隊領導」為總帄均分數最高的職能構面，由於身為一位區督導，

都有其一定的責任區域，必頇管轄好幾家分店，指揮數十位數百位的分店

員工，所以區督導要能領導全體分店員工，通力合作達成店營運目標；畢

竟身為總公司與各分店之間橋梁的區督導，最主要的任務就是帶領分店達

成績效目標，因此除了要傳達總公司的指令之外，更要使命必達，帶領分

店落實營運計畫、達成業績目標。因此團隊合作在區督導職能中，被認為

是最基本也最重要的一個因素。 

「主動積極」為總帄均數次高的職能，由於連鎖加盟業是一個瞬息萬

變的行業，稍微無法掌握消費趨勢，即可能被同性質的競爭對手淘汰，因

此區督導肩負全區的營運績效，要能主動蒐集新的情報或是找尋新的行銷

方案，輔導分店改善營運流程，創造顧客價值。 

而總帄均第三高的職能為「成就導向」，由於區督導工作性質的關係，

可以彈性運用每天的工作時間，並沒有固定的上下班時間，但區督導必頇

要隨時掌握分店的營運績效，視情況擬定行銷戰略，協助分店創造高業績

達成率，就如寶雅蔡宗銘區經理所說：「要將區督導這份工作當成個人的事

業在經營」，一位區督導掌握了全區的業績目標和所有資源，務必要對全區

的業績達成率承諾，非常重視績效的好壞，並具有前瞻性的眼光洞察未來

的趨勢脈絡，因此成就導向也是高績效的區督導應具備的職能。 

6.1.2 個人屬性與區督導職能認知重要性之關係 

本研究透過不同個人屬性-年齡、教育程度、行業別、年資、職位，來

檢驗對區督導職能認知重要程度並無顯著差異，結果發現，除了年齡和職

位對少數職能有影響之外，其他個人屬性並不會影響區督導職能認知的重

要程度；這代表本研究透過文獻整理和專家深度訪談歸納出來的區督導十

四項職能，皆具有一定的可靠信度，可以廣泛性的代表所有連鎖加盟業的

區督導職能。 

然而本研究也從統計結果中發現，年齡和職位對於成就導向、誠信正

直、團隊領導、危機處理都有顯著影響，而歲月正是支配年齡和職位這兩

種個人屬性的最大變動因子；這可以解釋為甚麼目前連鎖加盟業的區督導

普遍是經由基層歷練後選拔出來的優秀人才，因為這些職能通常需透過生

命經驗的累積和磨練才能養成，而難以先天賦予；所以擁有資深經歷的區

督導其危機處理、團隊領導等職能特別突出，也會特別重視這些職能。 

6.2 研究建議 

本研究根據上述之結論，針對國內連鎖加盟產業區督導的職能，並配

合其區督導之課程需求程度，擬訂之區督導課程項目，提出本研究建議，

期可作為未來實務界在對於區督導之培育與課程規劃時之重要參考依據，

建議內容分述如下： 

核心職能部分：研究建議針對核心職能部份，可提供目標設定與管理、

學習能力的強化與灌輸正面思考、管理決策問題釐清與分析解決技巧等相
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關教育訓練課程，培養區督導自主性的投入活動、樂觀進取，且能夠主動

達成目標的態度。 

管理職能部分：研究建議可針對「團隊領導」職能，開設團隊合作與

領導課程，透過企業的經營理念與價值領導情境的探討，甚至是團隊建立

與領導風格的議題討論等等，培養區督導團隊領導的能力。另外，管理職

能中的「人際了解與溝通」為區督導在總部與門市加盟店間之協調與溝通

職務中，相當不可或缺的一環，因此本研究建議可針對此職能，開設溝通

技巧與人際關係系列課程，透過學習溝通協調與談判技巧，培養溝通時的

表達能力，以及面臨衝突時的衝突與回應技巧，強化區督導溝通協調角色

的功能。 

專業職能部分：研究建議可提供人員輔導諮商與面談技巧課程，分析

輔導諮商面談的階段程序，並針對門市之員工行為態度，利用輔諮商面談

的溝通技巧與高效的說服技巧化解問題與衝突。另外，關於「商圈探討與

市場分析」與「專業知識與技巧」職能部份，根據專家深度訪談與教育訓

練課程問卷分析結果，本研究建議可開設相關報表閱讀與商圈市場分析之

課程，如：商品管理與分析、商圈管理與診斷分析、財務報表分析診斷等

等基礎訓練，提升區督導對於成本管理、報表分析之能力與培養市場敏感

度。 

6.3 研究限制 

由於國內外連鎖加盟業區督導之職務、相關職能需求之相關文獻有

限，雖本研究透過專家深度訪談的方式進行質化分析，收集實務界之專家

看法，亦進行量化驗證，但在建立職能構面之文獻依據相對較為薄弱。 

本研究所選取之樣本皆為國內具有一定規模之連鎖加盟企業，其對於

區督導職務相當熟悉且具豐富經驗之代表性樣本，然而，由於時間與空間

之限制，因此在蒐集樣本數量的部份，略顯不足。 

區督導一職為維繫連鎖加盟業總部與門市分店之重要橋樑，在其他產

業上可能並無設立此職位之需要，因此本研究結果，只能適用於連鎖加盟

產業，在其他產業可能並不適用。 

6.4 未來研究方向 

本研究採取之樣本數較少，亦不夠廣泛，因此建議後續研究者可擴大

對於樣本之搜集，可針對不同業別區督導進行樣本採集，使研究結果更加

全面與精確。 

本研究為進行初探性的職能架構，因時間等等因素侷限，建議後續研

究者可延續本研究之職能架構，亦可探討其他變數對於職能模型之影響，

增加研究之廣度。 

本研究在設計問卷時，只依對區督導有實務經驗之人員進行施測，建

議未來可使用 360 度的方式，分析不同觀點對於區督導職能之重要性之結

果差異。 
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6.5 研究貢獻 

本研究之貢獻有以下三點，茲分述如下：  

a.建立國內連鎖加盟業區督導之初步職能架構模型 

由於國內外對於區督導之相關文獻與資料不多，本研究提出國內連鎖

加盟業區督導之初步職能架構模型，分為核心職能、管理職能與專業職能，

共計 14 項職能項目，期可提供實務上或後續學術研究之參考依據。 

b.強化國內培育連鎖加盟業進行區督導職能上的管理與應用 

職能管理可使企業在人力資源中提升人才競爭力最具效益的工具，因

此連鎖加盟產業在人力資源管理部分，配合本研究所提出之職能模型，將

可以客觀的運用在未來進行區督導甄選招募、績效管理、職涯發展與薪資

管理等等人力資源管理的功能活動上，使企業在針對區督導一職進行人力

資源管理工作時，更能適才適所。 

c.提供國內培育連鎖加盟業區督導開設訓練課程之參考依據 

根據本研究分析其職能模型，配合訓練課程重要性調查分析，期可配

合研究分析結果，針對區督導職務設計相關訓練課程，可對於企業強化目

前區督導人員之能力，亦或對於未來培育區督導人才，將有顯著成效。 
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