
奧克塔維亞·希爾（Oc tavia H i l l  ，1838-1912）住房改革先驅與房屋管理宗師
從維多利亞時代的貧民窟到現代社會住房的誕生

探索一位改變城市居住面貌的偉大女性

專題研討 © 理事長 郭紀子博士



維多利亞時代的英國正經歷劇烈的社會變革，工業化的
巨輪雖然帶來了經濟繁榮，卻也造就了嚴峻的城市居住
難題。

人口湧入：工業化推動就業集中，農村人口大量
湧入城市，導致倫敦等大城市人口爆炸性增長。

供給滯後：住房建設速度遠不及人口增長，無規
劃的密集建築與臨時搭建蔓延成災。

衛生惡化：缺乏現代化的排水與基礎設施，霍亂
與傷寒等傳染病頻發，貧民區成為疾病溫床。

早期應對：政府早期介入有限，社會問題多依
賴慈善組織與民間自助力量解決。

時代背景：
19世紀工業革命與城市化
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城市住房危機：貧民窟與惡劣居住條件
19世紀中葉，隨著城市人口激增，倫敦等工業城市的貧民窟（
Slums ）成為社會的暗瘡。狹窄骯髒的街道背後，是成千上萬工人
家庭在極度惡劣環境中掙扎求生的真實寫照。

極度擁擠與衛生堪憂
一個單間往往擠著數個家庭，空間潮濕陰暗，通風不良。廁所與
水源嚴重短缺且共用，霍亂與傷寒等傳染病頻繁爆發。

高風險的社會環境
居民流動性高，失業率居高不下。貧困滋生了犯罪與酗酒，治安
風險與健康威脅並存，被中產階級視為城市的「危險地帶」。

混亂的租賃體系
缺乏正規管理，二房東層層轉租剝削。業主只收租不維修，房屋
結構危險，居民毫無居住尊嚴與法律保障。
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1838 –1912 ，英國維多利亞時代著名的社會改革家與住房實務家。她畢
生致力於改善貧民窟的惡劣環境，並堅信即使是窮人也應享有接觸自然
與美的權利。

早期投入：青年時期受基督教社會主義影響，投身貧困救助，並為
貧困兒童組織手工藝與玩具製作課程。

住房改革： 1864 年起在約翰· 羅斯金資助下購置房產，開創「良性
地主」模式，強調改善硬體與住戶關懷並重。

空間正義：積極倡導「露天客廳」概念，致力於為擁擠的都市保留
公共綠地與花園，反對過度開發。

深遠遺產：其理念跨越住房改革與文化資產保護，於1895 年共同創
立了英國國家信託基金會（National Trust ）。

奧克塔維亞·希爾：生平與關鍵里程碑
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圖：Octavia Hill's life and work (National Trust)



早期影響：與約翰·羅斯金的友誼
奧克塔維亞· 希爾的改革理念深受維多利亞時代思想家約翰· 羅斯
金（John Ruskin ）的啟發。這段跨越階級的友誼，將藝術評論家
的審美理想轉化為具體的社會行動。

關鍵的啟動資金
1865 年，羅斯金繼承父親遺產後，全資買下了位於倫敦馬里波恩
（Marylebone ）的三棟破舊房屋，全權交由希爾管理，開啟了著
名的住房改革實驗。

美、秩序與尊嚴
兩人深信，窮人不僅需要遮風避雨的屋頂，更需要「美」的滋養
。清潔的環境、修繕的窗戶與種植花草，是恢復人性尊嚴的起點
。

小規模與精細化路徑
不同於當時宏大的城市改造計畫，希爾在羅斯金支持下確立了「
小規模、漸進式」的改革路徑，透過細緻的修繕與嚴謹的租務關
係重建信任。
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自助而非施捨
拒絕單向的慈善救濟，強調以合理租金與
責任交換環境改善，激發租戶自立。

關係型管理
透過每週親自家訪收租，建立長期信任關
係，深入理解每個家庭的真實困境。

小規模精耕
不主張大規模拆除重建，而是逐棟修繕、
注重細節，從微小的秩序恢復尊嚴。

美與空間
深信陽光、綠地與整潔的環境能滋養心靈
，將公共空間視為居住權利的核心。

住房改革理念：原則與信念

We all want quiet. We all want beauty…
w e al l  n eed  sp ac e.

「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「

— Octavia Hill



改革實踐（一）：房屋管理模式
奧克塔維亞· 希爾徹底改變了傳統房東與租戶的對立關係。她認為
房屋管理不僅是維護建築，更是重建人的尊嚴與責任感，透過「人
性化管理」打破貧困的惡性循環。

每週家訪與信任建立
親自上門收取租金，將這視為建立關係的關鍵時刻。透過每週對
話，及時了解家庭變故、解決糾紛，並提供生活建議，而非單純
的商業交易。

嚴格但公平的「助人自助」
堅持準時交租以培養租戶的責任感與自尊，但在租戶遭遇困難時
，提供工作機會（如清潔樓梯）代替施捨，強調透過勞動獲得改
善。

培訓女性專業管理者
創立了現代住房管理的雛形，培訓受過教育的女性擔任收租員。
她們結合了財務管理與社會工作的職能，以細膩與同理心轉化了
貧民窟的治理模式。

07圖：Octavia Hill 的房屋管理實踐 (infed.org)



除了硬體修繕，希爾深知「人」的改變才是核心。透過教
育與社區活動，她致力於重建租戶的自尊與生活技能，打
破貧困的文化循環。

社區連結：將廢棄空地轉化為公共院落與兒童遊戲
場，並設置夜校，將孤立的個體重新編織進互信的
社區網絡中。

生活賦能：提供家務管理與衛生教育，教導租戶如
何維護自家環境，從細節中提升居住品質與家庭健
康。

互助機制：鼓勵儲蓄習慣與鄰里互助，建立基層的
安全網，以抵禦失業或疾病帶來的貧困衝擊。

文化涵養：舉辦音樂會、戲劇表演與郊遊活動，用
文化與休閒滋養心靈，培養租戶的自尊、快樂與自
立精神。

改革實踐（二）：租戶教育與社區營造
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圖：Octavia Hill (The Victorian Web)



系統化的影響
希爾女士的創新在於她認識到，僅有善意是不夠的。
唯有透過嚴謹的會計制度與標準化流程，慈善事業才
能擴大規模並長久運作。
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標準化紀錄與管理
引入巡檢表、住戶名冊及違規改善紀錄，將隨意
的收租轉變為數據化的資產管理，確保問題被追
蹤與解決。

透明的財務閉環
嚴格執行「以租養修」，租金收入優先用於維修
、清潔與公共設施改善。財務流向完全公開，建
立租戶對管理的信任。

混合資源模式
結合志工人力、慈善資金與責任租賃（設定約4-

5%的合理回報率），平衡社會公益目標與投資人
的財務永續需求。

培訓與知識擴散
編撰管理手冊，建立專業的「女房屋管理員」培
訓體系，使這套模式得以跨出倫敦，在國內外廣
泛複製推廣。

房屋管理系統：專業化與可複製性
將慈善理念轉化為嚴謹的商業管理模式，確保改革的可持續性

The Octavia Hill Method



社會住房運動：走向制度化改革
奧克塔維亞· 希爾的影響力不僅止於個別房屋的管理，更推動了英
國乃至全球的社會住房運動。她證明了改善居住環境是提升社會福
祉的基石，促使政府與更多組織投入制度性改革。

倡議立法與政府責任
雖然強調民間力量，但她也積極參與《工匠住宅法》（Artisans' 

Dwellings Act ）的推動，促使地方議會正視貧民窟清除與公共衛
生責任，開啟了現代城市規劃的先河。

啟發住房協會模式
希爾的管理原則成為後世「住房協會」（Housing Associations

）的雛形。透過非營利組織持有並管理社會住宅的模式，影響了
如皮博迪信託（Peabody Trust ）等大型機構的運作。

國際擴散與影響
希爾的理念跨越大西洋，在美國費城成立了「奧克塔維亞· 希爾
協會」（OHA），將專業的社會租賃與資產管理模式推向國際，
成為全球社會住房政策的重要參考。

10圖：19世紀的社會改革運動 (World History Encyclopedia)



Octavia Hill 不僅關注室內居住空間，更深刻理解自然環境
對人心的滋養。1895 年，她與志同道合者共同創立了影響
深遠的國家信託。

三位創始人：與 Robert Hunter 和 Canon 

Rawnsley 共同創立，旨在為國民永久保存美麗與
歷史價值之地。

核心使命：保護綠地、步道與歷史建築，對抗無序
開發，確保所有人（不僅是富人）都能享有接觸自
然的權利。

都市健康觀：堅信「心靈需要空間」，將開放空間
視為都市生活的「肺葉」，是提升生活品質的基礎
。

整體視角：連結住房品質與自然環境，認為良好的
居住正義必須包含新鮮空氣、陽光與休閒空間。

國家信託基金會
(N ation al  T r u st)  的創立
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複雜的遺產
希爾女士或許不是完美的民主主義者，但她對「人」
的深刻關懷與務實行動，使她成為住房史上不可磨滅
的巨人。她的工作提醒我們，物理空間的改善必須與
社會支持並行。 12

社會住房先驅
希爾女士被廣泛認為是現代社會住房的鼻祖。她
證明了改善貧民窟不僅是慈善，更是一項可持續
的社會事業，直接啟發了後世的房屋協會（
Housing Associations ）運動。

關係導向的管理哲學
她堅信「房屋管理即是對人的管理」。強調房東
與租戶之間的人性化連結，這種以關係為核心（
Relationship -based ）的模式，至今仍是社區營
造的黃金準則。

爭議與批評
她的方法帶有濃厚的維多利亞式家長主義色彩，
且在當時反對政府直接興建公屋。部分現代評論
家認為她對窮人的道德要求過於嚴苛，忽略了結
構性貧困的問題。

歷久彌新的當代典範
儘管時代變遷，她關於「居住尊嚴」、「混合社
區」以及「獲利與公益平衡」的洞見，在當代住
房危機與物業管理中，依然被視為極具參考價值
的核心精神。

歷史地位與評價
她是維多利亞時代的良心，也是現代社會住房制度的奠基者

Legacy of Octavia Hill



現代啟示：對當代住房政策與實務
奧克塔維亞· 希爾的遺產遠不止於歷史古蹟。她關於「人與空間關
係」的洞見，為當代社會住宅政策、物業管理與社區營造提供了跨
越世紀的行動指南。

社區本位的小規模治理
證明了大規模的公共住房若缺乏細緻的基層管理將難以為繼。現
代「混合收入社區」與「參與式管理」的概念，皆呼應了她強調
鄰里連結與在地化的治理模式。

條件式支持與賦權 (E m p ow er m en t)

希爾強調的「非依賴性援助」，轉化為現代社福政策中鼓勵自立
的機制。透過居住權利與維護責任的結合，將受助者轉化為社區
的積極參與者。

公共空間即身心健康
早於現代都市規劃一百年，她便指出綠地與開放空間對心理健康
的關鍵作用。這成為今日都市更新中，將「環境品質」視為基本
居住人權的重要理論基礎。

若對照如今台灣的社會住宅政策，我們會得到什麼啟示？
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從維多利亞時代的貧民窟，到現代社會住房的普世價值

自助與自立
住房改善不僅是硬體翻修，更
是激發居民尊嚴與責任感的過
程。

關係連結
管理的核心在於人與人的連結
，建立信任是解決社會問題的
基石。

公共空間
陽光、空氣與綠地不是奢侈品
，而是每個人身心健康的基本
權利。

專業治理
將慈善熱情轉化為嚴謹的財務
與管理系統，確保改革可長可
久。

「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「

參考資料與圖像來源

National Trust (UK) English Heritage National Portrait Gallery The Victorian Web infed.org: Octavia Hill



台灣物業管理法規的基本
架構與公寓大廈實務運作

從《公寓大廈管理條例》出發，回到社區現場



01 都市化發展與居住型態變遷

從「所有權絕對」到「共同生活秩序」

隨著高密度垂直集合住宅興起，產生了單一透天厝所沒有的共同事務。
如樓梯間清潔、電梯保養、外牆修繕等，住戶間權利義務關係日益複雜
。

法律的核心任務

如何在保障個人專有部分財產權的同時，維護集體的生活品質與建物安
全（共用部分），並建立一套住戶自治的遊戲規則。

三大治理目標

明確產權與權責、建立爭議解決機制、確保建築物長期維護與資產價值
，實現「敦親睦鄰法律化、管理組織民主化」。

為什麼需要
物業管理法規？



台灣法規體系架構圖
從中央母法到地方執行與行政命令的完整體系

公寓大廈管理條例

中央主管機關：內政部 地方主管機關：直轄市政府、縣(市)政府 說明：法律效力由上而下遞減，下級規範不得抵觸上級法律。

法律 公寓大廈管理條例 (母法)

行政法令
公寓大廈管理條例施行
細則

公寓大廈管理服務人管
理辦法

公寓大廈管理報備處理
原則

公共意外責任保險及火
災保險費差額補償辦法

解釋函令 內政部解釋函令 (補充規定與疑義解釋) 直轄市縣(市)公寓大廈爭議事件調處委員會組織準則

範本 公寓大廈規約範本 公寓大廈管理維護公司受任管理維護業務契約範本



公寓大廈

指構造上或使用上或在建築執照設計圖樣標有明確
界線，得區分為數部分之建築物及其基地。

關鍵：得區分為數部分

範圍：包含基地與附屬設施

區分所有

指數人區分一建築物而各有其專有部分，並就其共
用部分按其應有部分有所有權。

結合：專有部分所有權

結合：共用部分持分權

專有部分

指公寓大廈之一部分，具有使用上之獨立性，且為
區分所有之標的者。原則上得自由使用、收益、處
分。

例如：室內空間、陽台(若登記)

限制：不得妨害建築物正常使用

共用部分

專有部分以外之其他部分及不屬專有之附屬建築物
，而供共同使用者。

法定共用：結構、外牆、樓梯間

分為：大公(全體)、小公(部分)

約定專用/共用

共用部分經約定供特定人使用（約定專用）；或專
有部分經約定供共同使用（約定共用）。

要件：須載明於規約始生效力

例如：露台(常為約定專用)

住戶與管理組織

住戶範圍廣（指公寓大廈之區分所有權人、承租人
或其他經區分所有權人同意而為專有部分之使用者
或業經取得停車空間建築物所有權者）；管理組織
包括區分所有權人會議（決策）與管理委員會（執
行）。

住戶：不一定是實際居住使用人

管委會：非法人團體，具當事人能力

04 核心概念解析
掌握《公寓大廈管理條例》的關鍵名詞與定義

條例第3條重點



決策機關：區分所有權人會議

最高意思機關

全體區分所有權人組成

每年至少召開一次定期會議

必要時召開臨時會議

決議事項

規約之訂定或變更

公寓大廈之重大修繕或改良

住戶之強制遷離或出讓

約定專用或約定共用事項

普通決議 vs 特別決議 (可約定調整比例)

普通：過半數出席、過半數同意

特別：2/3 以上出席、3/4 以上同意

執行機關：管理委員會

執行與管理

由住戶互選管理委員組成

主任委員對外代表管委會

執行區權會決議事項

法定職務 (第36條)

共有及共用部分之清潔、維護、修繕

公寓大廈及其周圍之安全防災

住戶違規情事之制止

收益、公共基金及其他經費之收支、保管

法律地位

非法人團體，但在訴訟上有當事人能力

若未成立管委會，推選管理負責人

專業支援：管理服務人

受管委會委任或僱傭，執行日常管理維護事務（物業公司、保全公司）。

財務基礎：公共基金與管理費

公共基金（老本 專戶儲存）用於重大修繕；管理費（日常支出）依規約分擔。

管理組織運作架構（雙軌制）
區分所有權人會議（決策）與管理委員會（執行）之權責分工

組織運作



區分所有權人會議召集與決議

常見爭議與瑕疵防範

1. 召集程序違法（如未依法通知、無召集權人召集）恐致決議無效或得撤銷。

2. 決議內容不得違反法令、規約或公序良俗（如限制特定人權利）。

實務操作

1. 善用委託書：住戶無法出席時，應出具書面委託書（留意委託限制）。

2. 全程錄音錄影：確保會議過程透明，減少事後爭議。

召集與通知
召集人：通常為管委會主委，或
推選之管理負責人

通知期限：開會前10日以書面通
知；緊急召集為2日

載明內容：議程、時間、地點及
議案資料

開議門檻
法定門檻：區分所有權人2/3 以上
+ 區分所有權比例2/3 以上

重新召集：若流會，得依規約或
法定程序降低門檻（如1/5 出席）

決議與表決
一般決議：出席人數3/4 以上 + 出
席比例3/4 以上同意

特別決議：規約另有規定者從其
規定（如重大修繕、規約修訂）

紀錄與公告
會議紀錄：需載明開會過程、決
議內容、表決結果

送達與公告：會後15日內送達各
住戶並張貼公告

異議權：住戶對紀錄有異議應於7

日內提出



規約的訂定與效力

規約之自治範疇 (第3條、第5條)

規約係公寓大廈區分所有權人為增進共同利益，確保良好生活環
境，經區分所有權人會議決議之共同遵守事項。得就管理使用及
住戶間相互關係定之。

起造人之附隨義務 (第56條)

起造人於申請建造執照時，應檢附專有部分、共用部分、約定專
用部分、約定共用部分標示之詳細圖說及規約草約。於設計變更
時亦同。

繼受效力 (第24條)

區分所有權之繼受人，應於繼受前向管理負責人或管理委員會請
求閱覽或影印規約，並於繼受後遵守原區分所有權人依本條例或
規約所定之一切權利義務事項。

立法目的：建立社區自治之憲法

效力之界限 (四道防線)

規約雖為私法自治之產物，但其內容不得違反強制或禁止規定、公序良俗，亦不
可違反比例原則。例如：不得限制住戶之人身自由，或訂定顯不合理之高額罰款
。

明確性與可執行性

限制住戶權利之事項（如裝修管制、寵物條款、營業限制）應在規約中具體明確
規定。概括授權管委會恣意決定，易因缺乏明確標準而被法院認定無效。

報備之重要性

規約訂定或修正後，應依法向直轄市、縣(市)主管機關報備。雖報備為行政管理
措施，但有助於公示與證據保存，對於第三人(如新住戶)之拘束力主張更為有利
。

實務爭議

常見無效規約：禁止住戶出售予特定對象、未經區權會決議逕由管委會限制寵物、全面禁止
非營業用車位出租等，常因違反比例原則或所有權本質而產生爭議。



區分所有權人會議之實務場景

區分所有權人會議，由全體區分所有權人組成。包括
「定期會議」與「臨時會議」。

定期會議每年至少應召開一次。

臨時會議有下列情形之一者應召開：

一、發生重大事故有及時處理之必要，經管理負責人
或管理委員會請求者。
二、經區分所有權人五分之一以上及其區分所有權比
例合計五分之一以上，以書面載明召集之目的及理由
請求召集者。





權力
濫用

管理委
員會敗訴



區分所有權人會議在實務中所面臨的召集程序瑕疵、表決權爭議、議事程序紊亂、規約解釋歧異、決議
表達不清與選舉爭議等困境，並非無解的難題。

「程序透明化」、「表決機制優化」與「規約設計合理化」的輔導實踐，證明了這些挑戰可以透過系統
性的制度優化來逐步克服。

優化方案，其最終目標是在「社區自治」的活力與「法治監理」的穩定性之間，尋求一個動態的平衡點。

這不僅僅是一個法律技術或管理技巧的問題，其更深層的意涵，在於促進居住正義與維護社區和諧。一
個運作順暢、決策公正的區分所有權人會議，是保障每一位住戶權益、凝聚社區共識、提升居住品質的
基石。

我們期許，透過對制度的不斷反思與完善，能夠賦予社區更強大的自治能力，讓區分所有權人會議真正
成為一個高效、公正、和諧的決策平台。唯有如此，才能有效提升社區的整體治理效能，最終促進所有
住戶的共同福祉，實現現代都市中理想的集體居住生活。

在「自治」與「法治」間尋求平衡，邁向「和諧」的社區治理，親臨現場的社區輔導很重要！



資料來源：中時新聞網
https://www.chinatimes.com/realtimenews/202011150000
17-264418?chdtv
郭紀子：管理委員會要懂「管事」，也要懂「喬事」

世事洞明皆學問，人情練達即文章。鄰里親情、說和調停。務實的
人沒有時間花在糾結上的喔。妥善協調社區事務，發揮自治管理能
量，可以節省大量社會成本，對於化解住戶爭端、創造和諧社區、
保障弱勢住戶意義、提昇居住品質意義重大。

https://www.chinatimes.com/realtimenews/20201115000017-264418?chdtv
https://www.chinatimes.com/realtimenews/20201115000017-264418?chdtv
https://www.chinatimes.com/realtimenews/20201115000017-264418?chdtv
https://www.chinatimes.com/realtimenews/20201115000017-264418?chdtv


現代物業管理特徵：人口、城市化與專業化導向

從管理到服務的轉型



68% 25億

全球城市化持續推進
人口持續向城市集中，巨型城市（Megacities ）數量增加，對住
宅與商業空間的管理效率與承載力提出更高要求。

多世代與多元文化共居
不同年齡層、文化背景的人口在有限的城市空間共處，物業管理
需具備更強的溝通協調與社區營造能力。

基層治理的重要載體
社區成為城市治理的最小單元，物業管理承擔了部分公共服務職
能，如防災、防疫與長照支援。

全球城市人口增長趨勢預測 (1950 -2050)

城市化帶來的物業管理挑戰關注度

資料來源：聯合國官網

人口與城市化趨勢對物業的影響



「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「

垂直城市的管理挑戰
超高層與混合用途

單一建築納入住宅、商辦與零售，動線複雜，安全與隱私管理難
度倍增。

豐富的公共設施 (公設)

健身房、泳池、交誼廳等設施維護成本高，需專業運營以維持資
產價值。

設備依賴度高

對電梯、消防、空調與維生系統的穩定性要求極高，容錯率低，
強調預防性維護。

社區生態管理

管理範圍從單純的建築硬體，延伸至鄰里關係、社區文化與生活
服務的軟體營造。

高密度居住型態的興起



常見爭議議題
費用分攤與使用權限

管理費計算標準不一、公共水電費分攤爭議，以及公共設施（如健
身房、停車位）的使用權限與預約機制衝突。

維修責任界面模糊

專有部分與共有部分界定不清（如外牆滲水、管線堵塞），導致修
繕責任歸屬爭議與費用推諉。

生活干擾與安寧問題

樓層間噪音（腳步聲、裝修聲）、寵物飼養異味與吠叫、二手菸飄
散等影響居住品質的生活摩擦。

治理與解決對策
制度透明與自治規約

建立完善的住戶規約，明確規範權利義務；落實財務公開透明，定
期公告收支明細，增進住戶信任。

紛爭調解與法遵機制

設立內部協調機制或引入外部調解資源；確保管理委員會運作符合
《公寓大廈管理條例》規範，降低法律風險。

專業團隊與第三方協力

聘請專業物業管理公司提供客觀建議與執行力；必要時尋求法律顧
問或專業技師協助釐清責任與解決技術難題。

公共事務複雜化：區分所有權的挑戰



強制自治與專業化導向
法規驅動的強制自治
《公寓大廈管理條例》賦予區分所有權人會議最高決策權，強制成立管理委員會，將
社區事務由私人領域提升至準公共治理層次，形成「住戶自治」的法制基礎。

專業服務的市場化引入
面對日益複雜的建築設備與法律責任，社區普遍採用「委外管理」模式，聘請專業物
業管理公司與保全公司，通過合約機制導入標準化服務與專業技術。

共同價值的建立與維護
物業管理不僅是硬體維護，更是軟性文化的塑造者。透過規約執行與社區活動，凝聚
住戶共識，建立「安寧、安全、衛生」的社區共同價值體系。

專業化核心指標
證照制度：總幹事、保全、機電人員均需
持證上崗，落實專業分工。

合約規範：明確定義服務範圍、SOP與績
效考核標準(KPI)。

風險管理：建立緊急應變機制、公共意外
責任險與財務透明化。

第三方協力：結合法律顧問、會計師與工
程技師等外部專家資源。



社區總幹事的角色定位

治理樞紐與決策支援
作為管委會與住戶間的溝通橋樑，提供專業建議
協助決策。

執行區權會與管委會決議

規約草擬與修訂建議

年度計畫與預算編列

溝通協調者
處理多方利害關係人的需求與衝突，維護社區和
諧。

住戶意見收集與反饋

鄰里糾紛初步調處

對外公部門與廠商聯繫

合規與風險管理
確保社區運作符合法規要求，降低營運風險。

建築物公共安全申報

消防設備檢修與演練

財務報表審核與公開

服務創新推動
提升居住品質，引入加值服務，創造社區獨特價
值。

社區活動策劃與執行

智慧化系統導入評估

節能減碳方案規劃

職能轉變關鍵

CEO



物業管理的基礎運作圍繞著「三保」職能展開，這是維繫建築物正常運作與居住品質的基石。隨著行業發展，現代物業
更延伸至資產管理與多元服務。

現代職能延伸
綜合
客服

財務
管理

採購
管理

資產
增值

合約
管理

保全 (S ec u r i ty )

出入控管：訪客登記、包裹代收、門禁系統操作。

巡邏監控：定時巡邏、異常狀況排除、CCTV影像留
存。

防災應變：消防演練、緊急事故通報與處理。

保潔 (C lean in g )

公共清潔：大廳、梯廳、電梯、公設區域日常清掃
。

環境維護：景觀植栽修剪、病媒防治。

廢棄物管理：垃圾分類、清運協調、資源回收。

保修 (M ain ten an c e)

機電維護：供電、給排水、消防、弱電系統巡檢。

設施保養：電梯、發電機等關鍵設備定期保養。

修繕工程：公共設施損壞修復、小型工程發包監管
。

物業管理的核心職能（三保）



物業管理面臨的挑戰

人力成本與缺工
基本工資調漲與年輕勞動力短缺，導致保全、清
潔人員招募困難，傳統勞動密集模式難以維持，
營運成本大幅增加。

品質與期望落差
住戶對服務品質要求日益提高，但在管理費未同
步調整的情況下，資源有限易產生服務體驗與期
望的落差，引發客訴。

設備老化與修繕
隨著建築物屋齡增長，重大公設維修需求浮現，
若長期修繕基金提撥不足，將面臨資金缺口，危
及社區安全。

合規與資安風險
消防法規趨嚴、勞動法變動，加上個資保護與數
位系統資安威脅，使得管理責任與法律風險顯著
提升。

外部環境因素

高齡少子化結構

通貨膨脹壓力

建築全生命週期

數位落差問題



住宅社區服務延伸

智慧社區生活圈

整合App平台提供包裹通知、公設預約、團購服務與在地商家媒合，打
造便捷數位生活體驗。

生活服務App 社區團購 數位支付

全齡友善與長照支援

因應高齡化社會，提供健康監測站、陪伴就醫協助、無障礙設施優化及
居家清潔服務。

銀髮關懷 居家清潔 健康講座

共享經濟設施

導入共享圖書、工具租借、共享廚房與多功能空間運營，活化閒置公設
並促進住戶交流。

空間活化 社群營造

商辦與園區加值服務

企業後勤與行政支援

提供前台禮賓、會議室管理、商務中心運營及企業團膳對接，讓租戶專
注核心業務。

商務禮賓 會議管理 行政總務

ESG與綠色能源管理

協助企業進行碳盤查、能源數據可視化、綠電採購規劃及廢棄物減量循
環方案。

ESG報告 節能減碳 綠色租賃

新型態園區營運

針對科學園區、物流園區提供危險品管控、車流調度優化及24小時高規
格安防巡檢。

智慧物流 特殊安防 產辦合一

物業服務的多元化發展



階段一
勞動密集導向

依賴大量人力進行保全、清潔與維修，
管理模式粗放，效率較低。

核心能力：人員調度

階段二
流程標準化

引入ISO認證與SOP，建立規範化作業
流程，提升服務品質的一致性。

核心能力：合規管理

階段三
數位平台化

導入PMS與App，實現工單線上化與數
據沉澱，提升管理透明度。

核心能力：系統應用

階段四
知識/技術密集

利用AI與大數據進行預測與決策，人機
協作，提供高附加價值的資產運營服務

。

核心能力：數據洞察

從勞動密集到知識密集的轉變
物業管理價值鏈的演進路徑

隨著科技進步與市場需求升級，物業管理正經歷從單純人力堆疊到數據驅動的深刻變革，核心競爭力也隨之轉移。



從傳統人力管理轉向數據驅動的智慧運營

數位化浪潮下的物業革新



核心功能模組

合約與財務管理

自動化生成管理費帳單、催繳通知、收支報表與預算控管。

工單與巡檢排程

設施設備維修報修、預防性保養計畫、巡邏路線打卡與異常回報。

資產與庫存管理

建立設備台帳（履歷）、備品耗材進銷存管理與採購流程。

住戶CRM與服務

住戶資料庫、包裹代收、公設預約、訪客登記與滿意度調查。

實施效益分析

作業透明化

所有操作皆有數位軌跡，責任歸屬明確，管理者可隨時查看案場動態
與處理進度，減少人為疏失與舞弊風險。

數據資產沉澱

累積長期營運數據，可進行跨案場績效比較、設備壽命分析與成本結
構優化，為決策提供客觀依據。

KPI驅動改善

透過儀表板即時監控關鍵指標（如完修率、投訴回應時間），建立以
數據為基礎的績效考核體系。

導入PMS系統後，平均行政效率提升 約35%

物業管理系統（P M S /E R P ）



智慧社區管理平台是一個分層架構的整合系統，從底層的感知設備到頂層的用戶體驗，透過網絡與數據平台串聯，實現數據驅動的精細化管理。

感知層
感測設備：溫濕度、煙感、水浸
感測器。

影像採集： CCTV、車牌辨識攝
影機。

門禁控制：讀卡機、人臉辨識終
端。

計量儀表：智慧水錶、電錶。

網絡層
傳輸通訊： 5G/4G 、乙太網、Wi-

Fi。

物聯網協定： LoRaWAN、NB-

IoT、Zigbee 。

數據交換：MQTT、
HTTP/HTTPS 。

邊緣計算：網關設備數據預處理
。

平台層
數據中心：數據湖、雲端存儲。

核心引擎：規則引擎、告警引擎
。

中台服務：用戶中心、設備中心
、支付中心。

開放接口： API Gateway 、第三
方對接。

應用層
物業運營：報修工單、巡更管理
、收費管理。

安防監控：視頻監控、周界報警
、消防聯動。

便民服務：訪客預約、包裹代收
、社區公告。

能源管理：能耗監測、節能控制
。

體驗層
住戶端：住戶App

管理端：Web管理後台、管家
App。

展示端：戰情室儀表板
(Dashboard) 。

自助端：自助繳費機、互動
Kiosk。

智慧社區管理平台架構



物聯網I oT應用場景

智慧水電錶與漏水偵測
透過AMI智慧電錶即時監控能耗，結合漏
水感測器，在異常流量發生時自動告警並
切斷水源，防止財產損失。

公共環境監測
部署溫濕度、PM2.5、CO2感測器，連動
新風系統與空調設備，自動調節室內空氣
品質，打造健康舒適的公共空間。

設備遠端監控
針對電梯、發電機、揚水泵浦等關鍵設施
安裝振動與溫度感測器，實現狀態可視化
與預防性維護告警。

智慧物流與動線
整合智慧包裹櫃與物流機器人，優化最後
一哩路配送動線，減少人員接觸並提升住
戶取件便利性。

應用價值

即時性 (Real -time)

將事後維修轉變為事前預警，大幅縮短異常反應時間。

數據驅動 (Data -Driven)

累積設備運行數據，作為長期修繕計畫與汰換決策的依
據。

成本優化 (Cost Optimization)

精準控制能源使用與人力巡檢頻率，有效降低營運成本
。



智能門禁與安防系統
多因子身分驗證
整合人臉識別、QR Code 、藍牙感應與指紋辨識等多重驗證方式，提升通行效率與安全
等級，實現無接觸式進出體驗。

訪客管理與軌跡留存
數位化訪客預約系統，自動生成臨時通行權限。系統完整記錄進出時間與動線軌跡，便
於事後追溯與異常查詢。

黑名單與異常行為告警
AI 影像分析技術即時偵測尾隨、徘徊、翻越等異常行為，並比對黑名單資料庫，第一時
間觸發中控室告警通知。

公安消防聯動介面
與消防警報系統連動，緊急狀況下自動釋放門禁權限以利疏散；可選配與警政系統連線
，強化社區整體防護網。

系統架構關鍵組件

AI邊緣運算攝影機 生物特徵識別終端 雲端管理平台

住戶行動App 電子圍籬 緊急求救對講

AI Security Active



核心技術架構
車牌辨識 (LPR)

AI 影像分析，實現住戶/訪客無感快速進出，準
確率>99% 。

車位引導系統 (PGS)

超音波/視訊偵測車位狀態，燈號與LED看板即時
指引。

反向尋車

輸入車號即可透過KIOSK查詢車輛停放位置與最
佳路徑。

雲端管理平台

遠端監控、月租續費、異常告警與大數據報表分
析。

用戶體驗升級
無紙化通行：訪客預約生成QR Code 或車號授權，取代傳統換證。

多元支付整合：支援悠遊卡、信用卡、行動支付(LinePay/ 街口)，離場自動扣款。

電動車充電管理：結合充電樁狀態監控與計費，杜絕佔用與電費爭議。

「「「「「「

通行效率：進出時間縮短 70%

人力成本：減少夜間/離峰值班人力

營收增長：臨停週轉率與月租管理優化

安全管控：全程影像紀錄與黑名單預警

智慧停車管理解決方案



-15% ESG

能源監控與基準線管理
透過IoT感測器即時收集用電數據，建立建築能耗基準線
(Baseline) ，精準識別異常耗能設備與時段。

H V A C與照明最佳化
空調系統(HVAC)佔建築能耗大宗。導入AI需量反應控制與照明自
動排程，可顯著降低尖峰負載與電費支出。

創能儲能與碳盤查
整合太陽能板與儲能系統，並將EMS數據對接碳盤查平台，產出
合規的ESG永續報告書，提升資產價值。

能源管理與節能技術數據



物業管理的數位轉型並非一蹴可幾，需循序漸進。從基礎的流程盤點到高階的AI預測，每個步驟都為下一階段奠定數據
基礎，確保轉型效益最大化。

基礎建設期 (Foundation) 進階整合期 (Integration) 智慧決策期 (Intelligence)

流程盤點
痛點診斷與
現有流程梳理

1

工單上雲
巡檢行動化
無紙化作業

2

資產標準化
設備台帳建立
編碼統一

3

I oT接入
感測器佈署
告警規則設定

4

B I M /數位孿生
空間可視化
虛實整合試點

5

A I 預測
數據分析
自動化決策

6

儀表板管理
KPI監控
變革管理

7

數位轉型的七個步驟



「「「「「「 (BIM) 「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「「

從建造到運維的數位延續
三維視覺化資產台帳

打破傳統2D圖紙限制，將管線、設備位置與參數在3D模型中精準
呈現，關聯查詢一目了然。

場景聯動維修管理

與工單系統結合，維修人員可預先查看隱蔽工程管線走向，減少拆
除破壞，精準定位故障點。

IoT 疊合與數位孿生

整合感測器數據，在模型上即時顯示設備運行狀態（如溫度、壓力
），實現虛實整合的監控。

效益提升

大幅縮短故障定位時間，提升一次修復率，並為長期資產管理提供
完整數據履歷。

B I M技術在物業管理中的應用



數位轉型案例分析（綜合）



物業管理的數位轉型不僅是技術升級，更是價值重塑的過程。透過分析各面向的投入成本與預期收益，可清晰看見數位
化帶來的長期競爭優勢與投資回報。

評估面向 投入成本 (Input) 預期收益 (Outcome)

人力資源

系統導入與培訓

初期軟體購置費用、員工數位技能培訓時間成本、適應期效
率波動。

效率提升與錯誤減少

自動化流程節省30% 行政工時，人為疏失降低，釋放人力
專注於高價值服務。

設備資產

硬體佈建與平台費

IoT感測器安裝、雲端伺服器租賃、網路基礎建設升級支出
。

延長壽命與預防停機

預測性維護減少突發故障，設備使用年限延長15 -20% ，維
修成本顯著下降。

能源管理

智慧電表與監控

能耗監測系統建置、數據分析軟體授權費、節能設備汰換投
資。

能耗最佳化與減碳

透過AI調控，平均節省10 -25% 公共電費，落實ESG目標，
提升資產綠色價值。

住戶體驗

App 開發與運營

住戶端應用程式開發維護、線上客服系統建置、推廣與教育
成本。

滿意度與資產增值

服務響應速度提升，住戶滿意度與黏著度增加，間接提升物
業租售價值。

數位化效益與投資回報（R OI）



人工智慧作為營運助理、風險守門員與體驗設計師
人機協作將把人力聚焦於高價值服務

A I 開啟智慧物業新時代



智慧客服與住戶互動
24/7 全天候即時回應住戶諮詢

自動處理報修、繳費查詢等常規業務

多語言支持，提升多元社區溝通效率

A I 視頻監控與安全預警
實時識別異常行為（如陌生人尾隨、翻牆）

自動偵測消防通道佔用與違規停車

人臉識別門禁，提升社區整體安全性

預測性維護與設備管理
分析設備運行數據，預測潛在故障風險

優化維保計畫，從「故障後修」轉為「事前預防」

延長設備壽命，降低長期運維成本

智慧排班與工單派發
根據工單緊急程度與人員位置自動派單

AI優化巡檢路線與清潔排程

即時追蹤工單進度，提升服務響應速度

能源A I 最佳化控制
動態調節空調、照明等公區能耗設備

基於人流與天氣數據優化能源使用策略

識別異常能耗點，協助落實ESG節能目標

決策支援與報表自動化
自動生成運營週報、月報與財務分析

多案場數據對標，識別管理績效落差

數據驅動的資產增值與服務優化建議

A I 在物業管理的六大應用場景



解決方案：多通道智能管家
整合LINE、WhatsApp 與專屬App的對話式AI平台，提供24/7 無間斷服務。系統運用NLP

技術理解住戶意圖，自動處理常見請求並與物業管理系統(PMS)即時連動。

LINE整
合

WhatsAp

p

官方
App

核心功能與應用場景
即時問答與導引：
自動回答管理費查詢、公設預約規則、包裹領取通知等常見問題。

自動化工單建立：
住戶上傳報修照片，AI自動辨識類別（如水電、門禁）並派發給對應維修人員。

主動式服務提醒：
颱風天防災提醒、設備保養公告、社區活動推播。

A I 客服與智能對話系統 (A I  B u tler )



A I  監控與安全預警
全方位視覺偵測

利用電腦視覺技術，自動識別陌生人尾隨、車輛違停及消防通道占用，將傳統被動監控轉為主動式
安全預警。

異常聲學感知
針對視覺死角進行聽覺補強，精準偵測尖叫聲、玻璃破裂或劇烈撞擊聲，即時觸發告警通知中控中
心，縮短反應時間。

規則引擎與隱私合規
透過多信號關聯分析與優先級派單減少誤報；同時採用影像去識別化技術與嚴格權限控管，確保在
強化社區安全的同時符合隱私法規。

系統優勢

主動預警勝於事後追溯

24/7 全天候無間斷守護

降低保全人力巡邏負擔

大幅縮短緊急事件反應時間

數據留存與隱私保護兼顧



A I  預測性維護與設備管理
設備健康指標建立
利用感測器蒐集震動、溫度、電流等數據，建立設備運轉的健康模型。不再依賴事後報
修，而是即時掌握設備「心跳」，將被動維修轉為主動管理。

故障預測與早期預警
AI演算法分析歷史數據與異常模式，能提前預測潛在故障風險（例如：馬達軸承磨損、
冷卻系統效率下降），在故障發生前發出預警。

最佳化保養週期
從「定期保養」進化為「視情保養」(Condition -Based Maintenance) 。根據設備實際
狀態安排維護，減少不必要的停機檢查，同時避免保養不足。

備件與工時預排
系統自動預估所需備品與維修工時，提前通知採購與排班，降低因缺料導致的長時間停
機風險，提升資產運營效率。

閉環管理流程

IoT 感測器即時數據採集

AI 模型分析與異常判讀

觸發預警並自動生成工單

BIM 輔助定位與維修執行

維修回饋與模型持續優化

預期效益

-30%

維護成本

-70%

非預期停機



核心分析能力
多案場KPI對標

透過AI整合不同社區的營運數據，自動計算人均效能、報修響應時間與滿
意度，建立行業基準線(Benchmark) ，識別低效案場。

異常偵測與告警

利用機器學習演算法監控能耗、水流與設備震動數據，即時發現偏離常態
的異常模式（如隱形漏水、異常夜間用電），防患未然。

趨勢預測與報告

基於歷史數據預測未來維修高峰與資金需求；自動生成週/月/季營運報表
，大幅減少人工整理數據的時間成本。

關鍵決策場景
能源策略優化

分析用電尖離峰模式與契約容量，AI自動建議空調啟停排程與需量反應
策略，在不犧牲舒適度的前提下最大化節能效益。

維保資源配置

根據設備健康度預測與報修熱點分佈，動態調整技術人員的巡檢路線與
駐點配置，實現人力資源的最優調度。

客訴熱點改善

透過NLP自然語言處理分析住戶反饋與社群留言，挖掘潛在不滿意因素
（如清潔死角、態度問題），精準制定服務改善計畫。

預算與資本支出

A I 數據分析與決策支援



物業管理未來發展趨勢
智能化：A I 與數據驅動

從單純自動化邁向AI代理人（Agent ）協作，人機分工將更為深化。數據資產化與跨平台標準接
口將打破資訊孤島，成為企業核心競爭力。

永續化：E S G 與韌性治理
低碳營運與ESG指標將內生化為日常管理標準。面對高度數位化環境，資安治理與個資保護將強
化，構建更具韌性的社區防護網。

人本化：跨域與全齡服務
因應超高齡社會，通用設計與健康照護成為標配。透過「不動產 × 物聯網 × 服務設計」的跨域
整合，重塑物業服務價值鏈。

趨勢關鍵字

1 AI 代理人普及

2 數據資產化標準

3 ESG 低碳營運

4 資安與隱私治理

5 超高齡通用設計

6 跨域整合創新



「「「「

01 歷史起源：從Octavia Hill 的房屋管理到現代專業化體系

02 制度發展：各國法規差異與台灣《公寓大廈管理條例》

03 現代轉型：從單純「管理」邁向多元「服務」與體驗

04 數位浪潮：PMS、IoT與智慧社區平台的整合應用

05 AI賦能：智慧客服、安防預警與決策輔助的未來

06 未來展望：算力競賽、ESG永續與價值重塑
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