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摘要 

近來退休族群人力再用成為關注議題。社會企業概念漸成為解決社會議題的因應方

式之一。社會企業運用於旅行業相關研究甚少，因此，本研究訪談退休族群、旅行業業者、

社會企業學者及社會企業業者，共計 27位。目的在探討社會企業概念運用於旅行業及退

休族群人力再用，促使旅行業成為社會企業一環可能性。研究結果顯示，一、社會企業與

旅行業的經營模式具四項差異要素：價值主張、永續能力、顧客關係及顧客區隔；二、退

休族群返回職場意願顯示於心理、個人專業能力在旅行業職務之運用、返回職場方式、個

人特質、就業地點及福利五項因素；三、旅行業業者有意願配合政府推行退休族群人力再

用相關政策，促使企業成為社會企業一環。 

關鍵字：經營模式、社會企業、退休族群、人力再用 

Abstract 

This study thus attempts to explore the probability of retirees re-entering the work 

force, particularly the traveling industry. This study also discusses whether the social 

enterprise model can be used in the travel industry and whether there is difference 

between the business model and the social business model. The findings show that the 

travel industry has found retirees to be of more use and can be social resources. The 

retired manpower may be able to resolve the issue of the aging population and promote 

the quality of retirement life at the same time. In addition, the application of the social 

enterprise model to the travel industry may help raise the reputation of the travel 

agencies while securing their profit.  
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壹、引言 

戰後嬰兒潮(1946-1964)的退休牽動勞動力市場，但是如何有計劃的傳承職務所需具

備的知識、經驗及能力，將是企業面對的議題(Dohm, 2000；Floor, 2007)。目前國人平均

退休年齡為 57.8歲（行政院主計總處，2014），加上國人的平均餘命年齡(60歲計算的推

估值)，男性 21.32歲和女性 25.15歲（內政部，2014），資料顯示現有退休人力仍有近 20

餘年可規劃運用。因此，政府研擬退休族群人力再運用的因應措施，推廣活躍老化理論，

提升退休族群的社會參與，增進退休生活品質。 

社會企業(social enterprise)源起歐美，係因應政府資源不足，以解決社會產生的問題

和需求(Kerlin, 2006)。Dees(1998)認為社會企業是以實現社會公益理念的組織，並創造公

共利益以使該組織具有營運獲利能力，非僅仰賴捐贈，並透過有效能的管理運作使該組織

獲取利潤，進而具有長期經營的能力，此成為解決社會議題的一種方法。本研究將探討社

會企業概念運用於退休族群人力議題為研究目的一。此外，退休族群議題融入一般企業經

營模式要素，須考量社會企業經營模式的要素不同。因此，本研究探討一般企業經營模式

與社會企業經營模式的差異為研究目的二。世界觀光旅遊委員會(World Travel & Tourism 

Council, WTTC )(2015)全球觀光旅遊經濟評估報告指出，觀光產業對全球的產值預估上美

金 2,364億，較 2014年成長 3.7%，工作機會 105,408,000 人次，今年預估再成長 2%，推

估每年 2%的成長至 2025 年，顯示觀光產業未來人力需求增加。鮮有退休族群應用在旅行

業之研究。因此，探討退休族群的經驗、專業和特質參與旅行業內部相關職務的可能性為

本研究目的之三。 

貳、文獻回顧 

一、退休族群人力 

(一)退休時期延長與規劃 

醫療進步及注重養生的潮流促使國人平均餘命延長，行政院主計總處（2014）

第十次國民生命表平均餘命以 60歲計算的推估值，男性 21.32歲和女性 25.15歲，

加上國人平均退休年齡從 100年的 57.1歲到 103年的 57.8歲，資料顯示退休後有效

的時期仍有二十餘年，因此退休規劃之重要性廣被關注。Pepin & Deutscher(2011)認

為退休規劃，可以改善退休族群身心健康及生活品質。世界衛生組織(World Health 

Organization, WHO)2002 提出的活躍老化(active ageing)概念，強調銀髮族群的健康、

參與和安全 3個原則，藉以提昇生活品質。Boudiny & Mortelmans (2011)對於活躍老

化政策有 3點看法其中之一條，提高市場對高齡者的參與可能性，另外二點為鼓勵

高齡者參與在生活的各個層面。WHO於 2012年再次聲明社會面對老齡化的態度應

該改變，適時修訂妥當的社會政策，鼓勵老年人參與社會事物，以提升退休生活品

質。 

綜合而言，人口老化議題備受全球關注，延伸出銀髮族群退休生活規劃之重要
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性。社會、政府及學者期待活躍老化理論提升銀髮族群退休生活品質，同時，銀髮

族群也期待社會及政府友善對待和社會活動參與機會。 

(二)退休族群工作意向調查 

行政院主計總處（2014）調查中高齡者未來工作意願。103年 10月無工作（含

從未工作者）之中高齡者計 267萬 2千人，其中於未來會工作者計 29萬 6千人(占

11.08％)，發現未來會工作之比率係與過去工作經驗密切相關，從未工作者未來會工

作之比率不及 1％，有工作過但邁入中高齡以前已離開最後一份工作者增為 9.95％，

邁入中高齡第一次離職後未恢復工作者續增至 12.05％；離職後有恢復工作者則達

30.84％；進一步就離開最後一份工作迄今時間觀察，迄今未滿 1年者，未來會工作

之比率為 44.08％，工作 1年未滿 2年者降至 24.14％，3年以上者已不及 1成。 

資料顯示，退休後仍願意返回職場者與其過去工作經驗相關。此外，工作者離

開最後一份工作的時間愈短，未來返回工作的意願愈高，以及工作的時間愈長。未

來在工作上面接受部分時間、臨時性或人力派遣工作比例亦偏高。 

(三)返回職場工作型態 

行政院主計總處（2011）中老年就業狀況調查年齡別觀察，45至 49歲年齡者

78.21％，50至 54歲者 83.89％，65歲以上者則達 99.24％，顯示年齡愈大可以接受

部分時間、臨時性或人力派遣工作者之比率愈高。uzzi & barsness (1998)就指出非典

型聘僱關係（Atypical Employment Relationship）是一種工作型態，這些聘僱關係是

一種非全時、非長期受聘僱於一個雇主或一家企業的關係，大致上含括部份工時勞

動、定期契約勞動、派遣勞動等。因此，退休族群離開原職場聘顧型態，透過非典

型聘僱關係可增加社會參與活動的可能性。Henretta(2002)針對行業指出服務業市場

大，需要大量的勞動力，因此，年長者較易獲得兼職或是短期合作機會。 

WHO(2012)指出全球因應勞動力不足方式，可藉由延長退休年齡，營造友善銀

髮工作環境，有助於退休族群返回職場。 

二、社會企業 

(一)社會企業定義及案例 

社會企業是個用以解決社會議題的合法組織，該組織透過商業獲利自給自足，

同時解決社會議題(Dees, 1998；OECD, 2013；胡哲生、陳志遠，2009)。社會企業最

知名的案例之一，即是 Muhammad Yunus 創建 Grameen Bank，提供微型貸款和微型

金融解決貧窮議題(Hashemi, Schuler & Riley, 1996)。英國 Suma天然食物批發商重視

公平交易及友善食品製造流程，此外亦重視員工薪資及福利平等對待，關注食安和

勞工福利議題(Thompson & Doherty, 2006)。日本 Takurojos 銀髮護理機構則重視銀髮

族生理健康及心理健康，營造友善的居住環境及具備良好的醫療機構社區化經營，
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關心銀髮族議題(Laratta, 2011)。其他案例還有美國 Ben & Jerry’s ice cream 公司透過

食品溯源，清楚動物養殖過程及乳品生產流程，關心食安議題(Page & Katz, 2012)。 

三、經營模式 

(一) 一般企業經營模式 

Hamel(2000)提出經營模式四項要素，包含核心策略、顧客介面、策略性資源及

價值網絡。另外，由顧客利益、配置以及公司界線三個元素相互聯結，構出基本型

態的企業經營模式。Osterwalder, Pigneur & Tucci(2005)整理企業經營模式基礎及範疇。

Osterwalder & Pigneur(2010)說明經營模式的設計需與顧客相關，其九個要素和操作型

定義為，價值主張：了解顧客問題及滿足顧客需求的產品或是服務；顧客關係：是

區分公司類型及建立特定的顧客個體；通路：是將價值主張通過銷售及分配等方式

給予顧客；收入來源：是顧客產生的毛利；關鍵資源：維持公司運作所需的資源；

成本結構：維持公司運作所有耗費；顧客區隔：指客戶細分並依不同群體及組織提

供相對的服務；關鍵伙伴：公司運作有關的供應商及及合作夥伴；關鍵活動：公司

提供價值最重要的價值活動。 

(二) 社會企業經營模式 

楊銘賢、吳濟聰、蘇哲仁、高慈薏（2009）參考國外學者(Afuah & Tucci, 2003；

Chesbrough, 2003；Hamel, 2000；Mair & Schoen, 2005；Osterwalder, Pigneur & Tucci , 

2005)提出經營模式重要的要素，建置社會企業六個要素及操作型定義，包括價值主

張：回應社會需求，並利用創新方式，依據其社會使命、創建動機與目的；經營策

略：代表企業未來的產品方向與市場定位，應說明其服務投資組合在該產業中差異

化基礎，說明公司競爭的運用方法與競爭者的差異；營收機制：清楚陳述成本與收

入結構以及計畫實現的利潤目標；資源部署：有效率的方法結合能力、資源與流程，

來執行其策略，以有效傳達公司所提供的價值主張；價值網絡：為顧客創造價值的

合作夥伴以及其溝通管道與協調機制；永續能力為追求永續發展，在其建構關鍵核

心價值，努力培養創新能力。 

(三) 社會企業經營模式與一般企業經營模式比較 

Grassl(2012)認為經營模式必需由社會使命為前題加以推動，但不強調分配盈餘。

再者經營模式必需對社會產生正面外部性的影響效果，並以保有競爭力，此為重要

概念。 

綜合社會企業與一般企業經營模式要素之差異。發現其中四個要素差異部份，首先，

價值主張方面，社會企業以關注社會的需求或是社會使命持續推動，利他主義為主，反觀

其一般企業則以關注盈利最大化為主；其次，永續能力方面，社會企業為了追求永續解決

問題。因此，建構關鍵核心價值，以及培養創新能力。最後差異的部份則為顧客關係及顧
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客區隔，一般企業經營模式重視顧客需求，因此，並未將顧客部份納入其它要素，反觀社

會企業對於顧客需求部份未詳述。 

(四)旅行業社會企業可能經營模式 

 行政院主計總處（2011）中華民國行業標準分類將旅行業歸列於支援服務業，以及根

據發展觀光條例第 26條之規定。旅行業是為一般公司且運用一般企業經營模式。張宏生、

曾建銘(2008) 研究指出旅行社關鍵的成功因素為：1.人的管理方式。2.對財務隨時掌控。

3.公司長久以來累積的龐大資源。因此，套入社會企業經營模式及高齡者人力資源的運用，

促使旅行業因應高齡化市場利益同時，加深社會企業對社會使命的影響，提升成為社會企

業的可能。 

參、研究方法 

一、研究設計 

本研究以深度訪談法實行，深度訪談是質性研究方法，透過少數的訪談樣本，深入

了解現象或是專注內在涵義，深度訪談屬於質化研究中的一項技術，能對問題更徹底討論、

獲得更多、更深的了解(Boyce & Neale, 2006)。 

 本研究針對社會企業學者、社會企業業者和旅行業業者 3類族群加以訪談，並透過

楊銘賢等人（2009）的社會企業經營模式之六大要素及 Osterwalder et al. (2005)提出企業

經營模式之九大要素，參考兩類型經營模式制定訪談大綱。 

退休族群方面，則參考觀光局（1996）旅行業從業人員基礎訓練教材的內容和勞動

力發展署（2013）職能分析方法簡介，加上社會企業概念相關文獻編制訪談大綱。 

二、研究對象與資料收集 

本研究採立意抽樣，透過目前國內最大的社企流平台選取社會企業學者大專院校主

任 2名(A1、A2)及社會企業業者 5名(B1、B2、B3、B4、B5)，另外，經旅行商業同業公

會推薦旅行業業者 5名(C1、C2、C3、C4、C5)等 3類訪談群組。此外，退休族群採滾雪

球取樣方式，初始樣本設定為已退休並且持續參與社會活動及返回職場工作人員等，共訪

談 15名退休人士(D1、D2、D3…D15)。 

本研究採用的研究工具，研究者及協同研究者外，以及，受訪者同意書、訪談大綱、

錄音器材及訪談筆記等。 

三、分析方法 

本研究採主題分析法，主題分析法是對訪談資料或文本進行系統性分析的方法，試

圖從瑣碎的資料報告中抽取出來(Braun & Clarke, 2006)，歸納與研究問題有關的意義本質，

以主題的方式呈現，用來幫助解釋文本所蘊含的深層意義；主題分析法也會用到編碼，主
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題分析是要從這些書面敘述資料中去尋找共同主題，並用最貼切的語言來捕捉這些共同主

題的意義(Jennifer & Eimear, 2006；高淑清，2001)。 

四、信效度 

受訪對象提供其真實的認知與看法，因此本研究之訊息來源與品質有其可靠性。為

提高研究信度，確定陳述未被研究者誤解，研究者在完成逐字稿後送請受訪者檢視校正。 

研究信效度採以三角檢核為之，此為質性研究資料檢該重要方法之一以確認結果的

效度，有效減少個人與方法上的誤差(Kolb, 2012)。三角檢核可從資料來源、研究者、方

法論、理論基礎及資料分析觀點進行檢核(Thurmond, 2001)。本研究調查是用理論基礎及

資料分析等不同觀點，以確保可信度。本研究訪談資料收集僅供學術研究，不做其他商業

用途；且未經受訪者同意，不得刊登姓名及相關訊息於研究當中。 

肆、訪談結果與討論 

一、退休族群訪談結果 

 訪談中高階退休族群 15名，將訪談記錄整理並透過主題分析法其分析結果，歸納出

5個共同主題分別是(一)心理因素；(二)個人專業能力在旅行業職務之運用；(三)返回職場

方式；(四)個人特質；(五)就業地點及福利等。說明退休族群運用專業回到職場可能性。 

(一)心理因素 

Pepin & Deutscher(2011)指出退休族群對於自身老化是有所感觸，因此提前的退休規

劃對身心健康是必要的。因此，研究者以退休心理觀點訪談數名退休族群，其逐字稿如下： 

「本身於醫療產業工作，身為護理長 20年經歷，願意再貢獻，且願意從事義務

性質的教學…，自我成就感的提升…。」(D1) 

「本身是警察退休後擔任社區巡守隊…，在社區總體營造發展協會幫忙…，能用

到本身專業算是實現自我成長及成就啦。」(D3) 

退休規劃有助於退休後的適應，有助提昇退休品質。大部份退休族群受訪者提到個人

專業和遊經驗被看見及運用，對於自我實現及成就的心理因素有所增加。 

(二)個人專業能力在旅行業職務之運用 

個人專業如何結合旅行業職務中，本研究略與數個行業說明如下：醫療保健服務業

其可給予健康及疾病的知識及簡單判斷；教育服務業的受訪者則依本身文史或是孩童照顧

觀點予以協助及建議。金融及保險業則對於成本概念及匯率的分析可從不同角度給予看法；

公務人員依原職務的語言能力運用於旅行業職務有關鍵的效益。 

「本身是名教師教授鄉村文化相關課程，因此期待可以長時間開發偏鄉地區…，

亦或成為當地嚮導。」(D15) 
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「…有退而不休且繼續貢獻於偏遠地區的想法，繼續貢獻巡迴醫療於偏遠地區，

那你整個團進去，大家輪流去看，那就一邊休閒一邊觀光一邊去看…，退休去

當這個志工，然後也是透過這種方式配搭。」(D9) 

「具備領隊導遊職照，也會越南語、韓語和英文…，能再貢獻也好。」(D7) 

受訪者對於將自身專業運用旅行業此一概念態度均表示願意，受訪者當中提及語言

能力是關鍵的價值，另一位受訪者提到鄉村開發的經驗對於國內旅遊行程及導遊有直接應

用效益。  

(三)返回職場方式 

文獻提到非典型工作者型態是一種選擇方式。對於受訪者易於接受時間方面的選擇

是一周一次或是單數天及雙數天等，其部份受訪者如是：說 

「假使讓我再回到工作職場，我想可能會一周一次比較好。」(D12) 

研究者與受訪者談論返回職場聘顧型態包含，全職全薪、部份工時和志工等，以及

工作方態：講座、分享會及朋友聚餐聊天等，部份受訪者認為。  

「工作期間出差日本…，旅外經驗分享…，…所以回到職場方式可能就是公司辦

理日本旅遊講座的方式吧。」(D5) 

「非正職，非長時間的那種，退休時間上也較好安排。」(D4) 

受訪者對於返回職場的角色方面，比較易於接受的方式是非典型態生產者角色。在

時間方面，傾向一周一次；返回的工作內容則是分享及講座為主。 

(四)個人特質 

個人特質方面，受訪者均是中高階退休族群，管理能力、溝通能力及專業經驗均具

相當水平，面對新事物及新環境的接受度也較高，訪談過程中兩名退休族群這樣說： 

「比較屬於勇於接受許多不同資訊…，加上本身喜歡自己規劃…，因為自己可以

按照自己的想法，所以對每個行程會比較深度規劃…。」(D11) 

另一位這樣說到： 

「本身愛自行規劃行程，到臺灣各處生態風景區走走。」(D13) 

相較其它因素，個人特質重要性關乎受訪者的意願，勇於接受不同資訊和自行規劃

以及其它相關特質的結合，增加受訪者返回職場的可能性。 

(五)就業地點及福利 

 就業地點的選擇和福利，由於中高階退休族群的退休品質有一定的保障及經濟無虞

情況，故而，決定再次返回職場對於福利方面不太介意，一名受訪者提出其它訪談者的心

聲： 

「既然是自願再次回到職場，經濟和福利方面就不太在意，重視能將專業用上。」
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(D11) 

「交通便利性是最好的，其它的福利有也好，沒有也可以。」(D6) 

綜合而言，退休族群人力運用之心理因素包含可實現自我成就、自我滿足與自我實

現；個人專業能力在旅行業職務之運用則是配合自身經驗及專業，對於行程規劃有其主見

及想法；返回職場型態傾向以分享會或是講座型式進行；聘顧型態則較嚮往志工型態；時

間安排傾向一週一次居多；個人特質是外向且願意嘗試挑戰；車馬費及福利的態度則認為

非必要需求，由於個人經濟無虞且返回職場意願大，因此，對於工作地點選擇認為交通方

便即可。 

二、經營模式差異與社會企業概念 

 透過經營模式要素的文獻比較，社會企業六個要素與一般企業九個要素，兩者差異

要素主要包話四點：價值主張、永續能力、顧客區隔和顧客關係。社會企業的價值主張要

素以社會需求和使命概念，追求永續發展的永續能力要素，此二要素概念與一般企業不同。

一般企業的價值主張要素以顧客需求概念，顧客區隔與顧客關係兩點在經營模式分別提出，

顯示顧客此一概念的重要性。再者，透過社會企業學者再次說明社會企業的概念及社會企

業面對的挑戰。 

(一)一般企業經營模式的價值主張、顧客區隔及顧客關係 

一般企業經營模的價值主張，了解顧客問題及滿足顧客需求的產品；顧客區隔

是將客戶細分並依不同群體提供相對的服務；顧客關係是區分公司類型及建立特定

的顧客個體(Osterwalder & Pigneur, 2010)。透過旅行業業者訪談得到價值主張、顧客

區隔及顧客關係逐字稿如下： 

「臺灣的消費者...年紀大了，比較沒有辦法水上活動那麼激烈...，日本來講...因

為年紀大，所以不希望走馬看花，安排讓他們覺得，對於身體的負荷及心理的負擔

沒有那麼重，能夠達到休閒旅遊渡假目的。」(C1) 

「教育旅行把愛心志工服務帶去偏鄉，服務的概念帶進去，就是像以往的文化

體驗，服務學習的這個概念，...我們起初只是想說，是另一種旅遊型態，然後加入學

習服務的原素進去...」(C3) 

「...銀髮族這塊 b2c會直接跟 c聯繫，或跟協會，他會找協會...，公司除了網路

以外，這幾年積極在開門店，目的就是接近鄰里，走社區化，由其是銀髮族，他可

能出來散散步，鄰里就看到這公司服務據點，那其實等於說電商跟實體店面都有...」

(C5) 

兩者經營模式差異要素有四點：價值主張、永續能力、顧客區隔和顧客關係。社會

企業的價值主張與永續能力關乎社會使命之趨動，開發與創新產品或是尋求新的通路模式，

並追求永續發展能力。一般企業的價值主張與顧客關係和顧客區隔三要素緊連相關，從顧

客角度出發，了解顧客需求，開發產品賺取盈利。 
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(二)社會企業的價值主張與永續能力 

社會企業經營模式的價值主張係依據其社會使命、創建動機與目的，利用創新的產

品、通路或是服務等方式回應社會需求；永續能力則是建構關鍵核心價值，努力培養創新

能力以追求永續發展(楊銘賢、吳濟聰、蘇哲仁、高慈薏，2009）。經過社會企業業者訪談

其價值主張與永續能力逐字稿如下： 

「...我們用有機農產品製作有機花生糖，可是做了東西發現了問題，因為價格問

題，所以...必需要建置一個從生產端，直接用最省力的方式，可以銷售到社區的共同

購買力... 是一個解決價格問題的方法...。另外，我們透過共同購買的形式，讓一家

添加磷酸鹽的鋁碗的，到現在他是不添加的，那我們就是透過共同購買運動方式讓

他的生產是沒有壓力，我們認為未來的通路決勝點在...有效的管理你的生產者，通路

作到自主管理，才能建立一個食安的環境。因為，共同購買的觀念就是不只是買東

西，我們買東西要一起解決問題...」(B3) 

「他們為什麼想學視訊，因為他們想看到自己的子女。…公司的理念很簡單，

就是重視銀髮族的心理狀態... 服務的理念呢是希望可以連結到網路世界的入口。...

我們公司的產品，數位盒、鏡頭和搖控器，將鏡頭裝在電視上，長輩想看子女的時

候，就只要轉台...」(B5) 

(三)社會企業學者訪談結果 

社會企業概念經過訪談學者透過主題分析，訪談內容結果說明社會企業詮釋分為 3

點：(一)社會企業關注議題；(二)社會企業重視對社會影響層面；(三)社會企業產品具備競

爭力。社會企業學者逐字稿如下： 

「社會企業是一個社會現象的解套方法。社會企業其實就還是那個產業，

如果是旅行業就還是一樣並沒有與其它一般企業不同。」(A1) 

另外一名學者認為社會企業的影響是關鍵： 

「社會企業是要綜合三個面向社會企業本質、社會影響和企業運作，而社

會影響是我們比較關注的。」(A2) 

綜合而言，學者訪談指出社會企業是一個現象也是一個潮流，企業本質仍是機構、

公司或是協會等，只要是合法機構即可；然而，面對的挑戰是社會問題及經營管理。一般

企業成為社會企業有二個重點，關注社會議題，影響社會。 

三、旅行業對於退休族群人力運用 

訪談 5家旅行業業者，本研究者提出社會企業概念與業者闡述與釐清社會企業責任

對於社會影響不同深淺度，其討論退休族群再運用之概念與旅行業追求利潤兼顧社會企業

宗旨結合可行性。 

業者對於退休族群的看法： 

「...退休人員的社會歷練夠，能夠針對這種年齡層的需求，他的看法又不一樣，
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他排出來的東西，可能會符合這所謂退休族群銀髮族需求...。」(C1) 

對於在旅行業的行程設計規劃上業者們提到： 

「...國內行程規劃的專業知職運用上，針對他的專業性，再做國內的一些導覽路

線規劃，這一塊在推行上目前是也比較實用...。」(C4) 

旅行業對於退休族群回到職場的幫助是策劃類職務為主，聘顧方式也以長期為主要

考量： 

「我們勢必會請一些有相關經驗的，經過簡單教育訓練的退休人員進到公司，

可幫忙一些策劃，我們會都是聘正式的為主，比較不太可能約聘，期待他是長

期…。」(C2) 

退休族群的專業及興趣結合會期待與為旅行業行程產品上實質的協助： 

「有些旅行社會找學校退休的老師，那個老師剛好是對文史歷史的部份蠻在行

的，所以會找一團隊一同安排設計行程。」(C3) 

一家業者提到現在退休族群的現況大多是以領隊一職居多： 

「其實另外一個比較紮實的一種配合方式是領隊和導遊，其實我們蠻多再就業

的人士，在領隊導遊部份，由其是領隊的部份。」(C5) 

綜言之，對於旅行業者退休族群聘用表示有意願，並認為透過簡單的訓練及團隊配

合，可因應來市場趨勢。受訪者提及服務業本身由於門檻資格不高，因此，容易接受不同

行業的退休族群進入。此外，在兼顧營利及社會議題，可提升形象，故旅行業有望成為社

會企業之一環。 

四、討論 

社會企業與一般企業經營模式要素之差異，主要四點：價值主張、永續能力、顧客

區隔和顧客關係。Mair & Schoen（2005）指出社會企業的價值傳遞對象、顧客或是目標

族群是融入價值創造過程。因此，顧客關係與顧客區隔二要素已融入社會企業經營模式要

素的價值主張。另外，社會企業概念中的永續能力，其主要意指社會企業的長久經並對議

題形成持續解決的能力（Weerawardena & Mort, 2006）；一般企業經營模式的價值主張、

顧客區隔及顧客關係三個要素，雖價值主張一詞同社會企業，其概念係引用 Stähler(2002)

價值主張給顧客何種價值? 對顧客而言，提供需求及服務以滿足顧客。顧客關係是在市場

和服務均達到顧客需求，並維持良好夥伴關係(Petrovic, Kittl & Tekstenc, 2001)。顧客區隔

則關注顧客本身潛在價值及需求進行分析(Frow & Payne, 2009)，給予對等的服務，顯示一

般企業經營模式因追求盈利故對於顧客相當重視。因此，本研究認為將一般企業資本主義

與社會企業的利他主義結合，促進對社會貢獻的概念型態企業應為推廣並運用。 

退休族群訪談部份，經主題分析法得五點主題(一)心理因素；(二)個人專業能力在旅

行業職務之運用；(三)返回職場方式；(四)個人特質；(五)就業地點及福利等，Taylor & 

Doverspike(2003)認為退休規劃有助於退休後的適應，可降低焦慮與憂鬱等心理因素。退

休族群的心理因素可實現自我成就、自我滿足與自我實現；個人專業能力在旅行業職務之
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運用則是配合自身經驗及專業，對於行程規劃有主見及想法；返回職場型態區分，分享會

或是講座型式；聘顧型態則較嚮往志工型態；時間安排傾向，一週一次居多；個人特質是

外向且願意嘗試挑戰；車馬費及福利的態度則認為非必要需求，由於個人經濟無虞且返回

職場意願大，因此，對於工作地點選擇認為交通方便即可。Walker(2002)同樣認為消除就

業的年齡歧視，可增加企業對高齡者的僱用可能性，以及提供更多機會讓退休族群參與決

策，有助於退休生活品質。另外，業者訪談結果，其中一家業者配合政府相關政策運用退

休族群，並創造友善的工作環境及加強教育訓練，促進退休族群適應旅行業，此一案例有

助於其它業者對於退休族群運用意願之提升。 

 綜合而言，旅行業屬於服務業並且對於人力需求大，Henretta(2002)提到服務業需要

大量的勞動力，對於年長者較易獲得兼職或是短期合作機會。因此，退休族群對於返回職

場而言是個較簡單進入的產業。另外，社會企業經營模式概念，再加上一般企業經營模式

的顧客層面要素。對於旅行業營利同時加入社會企業概念兼顧退休族群和人力再用的社會

議題，因應市場變化之餘提升企業名聲是個好方法。 

伍、結論與建議 

一、研究結論 

近來社會及政府關注退休族群提前退休、勞動力不足、創造友善銀髮工作環境及人

力再用等社會議題，對內政策調整，對外尋求不同配套方案，社會企業此一概念引用藉以

改變現況。本研究透過專家訪談、參考文獻及理論佐證分別得到退休族群、社會企業概念

及經營模式要素等三個方面結論。 

(一)退休族群方面 

本研究透過文獻 WHO(2012)指出全球因應勞動力不足方式，可藉由延長退休年齡，

營造友善銀髮工作環境，有助於退休族群返回職場。加上，訪談資料結果其結論，首先，

該族群經由個人特質、經驗及能力返回職場增加自信心。此外，邁入觀光產業對於整體產

業面具加分效果，Henretta(2002)提及服務業需要大量的勞動力，對於年長者較易獲得兼職

或是短期合作機會。因為同齡、同理心的想法參與活動設計及帶團出遊，增加產品貼近顧

客需求及行程出遊解說詳細，故此，退休族群邁入該產業利多。另外，部份業者間接指出

現況的顉隊及導遊本身為退休族群，為公司增加產品與服務的多元化。 

(二)社會企業概念方面 

社會企業概念，機構本身同一般公司行號透過商業模式自給自足，企業本身能永續

經營為要件之一(Seelos & Mair, 2004 ; Weerawardena & Mort, 2006)。此外，經濟部 103年

社會企業行動方案(103-105)中指出社會企業是指解決特定社會問題為核心目標的創新企

業組織。因此，社會企業概念關心議題均從弱勢和勞力著手，然而，本研究討論社會企業

概念關心議題，從退休具有經驗及專業的非弱勢族群著手。發揮社會企業重要的社會使命，
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對社會發展具影響力及貢獻。 

(三)經營模式 

一般企業經營模式的價值主張，重視顧客需求及顧客關係以提供對等的價值服務顧

客，並追求良好的夥伴關係(Petrovic et al., 2001 ; Frow & Payne, 2009)。因此，旅行業方面

主要以人為組成要素，所以顧客層面的要素重於其它要素。社會企業經模式主要關心社會

議題，由於價值主張包含顧客需求，以致於行銷策略顧客層面未能顧及，欠缺顧客需求導

向，導致社會企業產品行銷困難。因此，本研究認為顧客要素應歸為單一要素不應結合於

價值主張或其他要素，利於旅行業經營模式套用社會企業經營模式。 

二、研究貢獻 

 旅行業者方面，業者面臨人口老化議題，應適度調整經營模式的產品設計及人力資

源運用，另外，結合社會企業概念，關心的社會人口老化相關議題影響，增加企業名聲。

退休族群則主要特質均熱情且願意再貢獻心力服務社會。社會企業學者與五家社會企業業

者一致認為，社會企業因著企業關心的對象不同其本質設計不同，重要挑戰是對社會具影

響力，企業本身能永續經營為要件之一。 

三、研究建議 

本研究對於旅行業者和政府方面給予參考。就旅行業者方面，建議業者透過夥伴關

係建立，連結業界網絡創造社會企業與一般企業交流與媒合機會。主要是串聯旅行業與退

休族群相關協會，利用資源及人力共享方式建立關係聯盟。關係聯盟建立後，需發展退休

族群教育訓練資源，提高退休族群對產業的適應力。善用企業教育訓練資源，設計面向以

退休族群對象為主。最後，專案團隊模式，藉退休族群加入團隊，透過他們工作經驗與智

慧、同齡及同理心等特性，設計相關產品提高未來銀髮市場競爭力。 

政府方面，建議政府觀光相關部門推行人力再用計畫，設計觀光系列人力再用課程。

再者，提高企業運用退休族群意願相關政策及方案。最後，目前勞動部推動銀髮資源中心，

以面對未來銀髮社會來臨人力再用，然而，企業面不盡友善，因此，建議設置銀髮友善工

作環境評鑑認證。 

四、研究限制 

本研究調查受限二點，第一點是對象限制，由於調查對象受區域性限制採滾雪球方

式調查，因此未能代表全部退休族群想法，建議未來以普查方式問卷調查。另一點則是社

會企業經營模式的企業不多，以及政府和企業及退休族群在社會企業經營模式的角色定位

需再確認。 

此外，本研究受市場環境和政策及法規限制，致使無法推廣退休族群再運用概念延

伸於市場。期待未來對於退休族群人力運用於其它行業之研究，可應用於更多層面。 
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