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推薦序

一個建築物的施工期短則一年，長則三至五年，但興建完成後的使用

壽命則長達五十至六十年。即使是一個擁有優良設計與施工品質的

建築物，若缺乏後續完善的物業管理機制加以經營管理與維護，不但可

能造成建築物本身與其相關設施、設備無法有效率發揮應有功能，建築

物的使用者間也會彼此相互干擾，甚至衝突不斷。因此，「物業管理」

可說是一個讓建築物與其使用者間達到最佳使用效能的橋樑與潤滑劑。

國內近二十年來建築物與社區的量體規模不斷擴大，物業管理相關

公司的數量也大量增加。然而，在物業管理相關法令與專業證照制度仍

未健全下，整體物業管理服務的品質提升仍相對有限，造成其從業人員

在整個社會的地位相對偏低，流動率則偏高，整體物業管理環境有相當

大的改進空間。

在整體物業管理制度尚未健全下，個別物業管理公司的自律與服務

品質要求更顯重要。在個人所接觸過的眾多物業管理公司中，東京都物

業管理機構可說是少數在專業知識、服務精神、以及社會責任等面向兼

具的公司。一直以來，東京都所服務的各型社區不但屢屢獲獎，更長期

贊助國內大專院校從事物業管理相關學術研究，其積極培育國內物業管

理專業的用心與往下扎根的精神，非常值得肯定。

此次出版的《家の幸福御守 - 東京都物業人故事集》，描述許多在

社區第一線服務人員的事蹟與心聲，雖然他們沒有一般名人的豐功偉績，

但因為他們的真誠與用心，能以將心比心的態度從事社區服務工作，所

以每一篇故事都能觸人心弦、令人感動，讓人從平凡中感受到來自社會

基層的希望。

近年隨著國人的教育水準與生活品質的不斷提升，對物業管理服務

的項目與服務品質要求日益殷切，除期許東京都物業機構能繼續秉持其

服務理念，不斷精進成長外，也希望這樣的種子能在社會中擴散，讓國

內整體物業管理環境更加提升，讓每個社區與家庭都能因為你們的守護，

更加幸福與快樂。

國立台北大學不動產與城鄉環境系 副教授

中華民國住宅學會秘書長        彭建文
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總編輯的話

在物業管理業界服務期間，擔任社區總幹事雖僅一年餘，惟這段期間

卻留下最多回憶。在個人擔任總幹事期間，公寓大廈管理條例尚未

通過，許多執行準則雖尚未有明文規定，惟許多社區依據社區自治原則

訂定之社區公約、組織章程及各項管理辦法執行社區公共事務之管理，

仍有不錯之口碑，其中之關鍵固在住戶社區自治之自覺，然配合之物業

管理公司（當時之名稱可能不一而足）及社區服務人員，亦佔有相當重

要之地位。

台灣物業管理服務業之發展係因應都會化及建築物之高層化、自動

化（智慧化）而逐漸形成，故其從業人員多數非一開始即投入此行業，

背景極為多元，故於服務過程中，常有意外之發現。

記得當時服務的社區位於台北市大安區名宅薈萃之地，住戶中有許

多所謂的達官貴人，其對服務品質的要求，當然不在話下，惟讓人印象

深刻的卻是服務團隊的某些成員。這個社區警衛（安管）人員配置 14 人，

與一般人對豪宅警衛的刻板印象不同的是，這些人長的並不高大英挺、

虎背熊腰，反而是有點年紀、身材普通，甚至有點發福，然而，不變的

是掛在臉上的笑容及殷切的服務態度；偶然的機會聽到某位部長夫人（當

然亦為住戶）的旗袍出自其手，好奇之餘進一步打聽，原來許多官夫人

及商場名流之旗袍均由這位國寶級的旗袍師傅親自捉刀，讓人不免刮目

相看。進一步問之，為何會來擔任社區保全，回答坦率而自然：「環境

使然，穿旗袍的人不若以往，時間多了，找點事做，惜年輕至今，不曾

勞動，手能舉之重物不能超過熨斗，警棍、指揮棒，恰可符合其需求」，

而且，旗袍師傅也是服務業，與客戶亦有高度的互動，與社區服務之特

質實有相符之處。

故事也許平淡，但於我有卻有頗多感觸，故於物業管理服務過程中，

心中始終有一種想法，希望將於社區、大樓中所發生的特殊人、事、物

能予紀錄，心想對於台灣物業管理服務業文化的塑造當有其潛移默化的

效果。惟坐而言，不如起而行，從發想到實現，花了頗長時間的蘊釀。

講故事雖然不難，不過，要找到足以讓大家一起分享的人事物與事

件，而且要有相當量體，亦不是一件容易的事；另外，公司的案場分佈

全省，如果由一人負責，並不容易有既深且廣的涉入程度，於是乎，就

有賴各事業部的協助。而這三年來由研發部及經企部持續規劃辦理的企

劃人員教育訓練恰提供一個機緣，藉由專業講師的引導，許多企劃人員

都成為所屬事業部門活動與特殊人、事、物採訪與報導的主筆者，故本

次故事集的出版便成為企劃人員的集體結晶。

故事集結過程中亦曾有人提出所為何來之疑問？當然，出版品中以

企業體發生之事件為主題，進而產生共鳴而傳誦者不在少數，更不乏全

球知名企業，包括星巴克、麗池酒店等，當然，不敢期望東京都故事集

能有此影響力，但仍希望與大家分享以下的體驗：

1. 報導人物均以第一線服務人員為主，所強調者為＂現場第一＂的觀念。

2. 對被報導人物表達最高的敬意，因為他們的投入，使得物業管理服務

更增溫馨的元素。

3. 藉由故事的啟發而產生有為者亦若是的效應，建立特有的物業管理服

務文化。

東京都的服務類別有 70% 以上屬集合式住宅社區，多年的經驗讓我

深深體會社區經營的最高境界即為和諧平安，但願東京都故事集的出版

是一個起點，為台灣物業管理服務業的發展略盡一份棉薄之力！

東京都物業管理機構

資深副總      林錫勳
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前言

對許多人來說，「物業管理」還是一個十分陌生的名詞，甚至誤以為

它與物流業相關。「物業管理」乃泛指不動產之管理與營運，基本

業務為保全、清潔、機電與社區行政，廣義定義尚包含生活服務與資產

管理。

近年來，隨集合式公寓大廈成為台灣住宅主流，社會大眾逐漸瞭解

物業管理對建築物維護管理的重要性，也充分體認到好的物業管理是提

升整體物業價值的關鍵因素。

精緻的物業管理，有人稱之為飯店式管理。頂級住宅管理，有人稱

之為豪宅管理。

物業管理產業發展至今，已從過去單純人力密集的保全定位，轉變

為講求服務品質與內涵的服務業。「人」儼然成為物業管理業提供服務

的標準。好的物業人才，不但需具備專業知識以確保建築與硬體設備的

安全，更要從心關懷以滿足顧客生活的舒適與便利。由於物業人工作的

場所是每個人居家生活的私人場域，與顧客的接觸是人際互動最近的距

離，因此服務分際的拿捏，乃專業外，物業人需從實務中不斷學習的細

節。

大陸曾以「前世作孽，今世做物業」來形容物業人工作的辛苦。

第一線物業人是案場直接面對顧客、提供服務的人，他們是物業團

隊的先鋒，承受最大壓力的員工；東京都公司自創立以來便以「現場第

一主義」為經營理念，將第一線同仁的需求放在第一位，無論團隊的領

導者或幕僚人員，皆是第一線英雄背後最強而有力的後盾，我們的團隊

致力將最好的服務傳遞給每個客戶。

本書撰寫的目的在彙整東京都物業人多年累積的珍貴經驗，包含第

一線英雄、幕僚與主管們從業的心路歷程，期能透過每則短文故事，讓

有志踏入物業管理產業者，對此產業有更全面的認識，也讓目前物業管

理的從業者，相互學習砥礪，為物業管理這個新興產業注入更多的活力

與創新。

感謝每位受訪的同仁，

也感謝擔任採訪記者的企劃夥伴們，

我們記錄的不但是同仁們從業的歷程，

同時也是東京都公司每一步成長的印記，

感謝每一步都有您的參與。

東京都物業管理機構

經營企劃部 經理   魏雅蘭



「現場第一」是東京都的企業標語。

第一線工作人員的服務精神、態度，是案場經營管理的關

鍵，小從員工的工作範疇、大至公司的營運方向，皆可從

第一線找到答案。

当社のモットーは現場第一主義です。

現場の人達の顔色を見ればうまく行っているかどうかす

ぐ分かります。

皆さんの仕事と会社の経営判断の答えは現場にあります。

Chapter1

第一線英雄

東京都物業管理機構 董事長

Chapter1-1
第一線英雄

總幹事

翁宗生／總幹事

酆建賓／總幹事

許耀呈／總幹事

陳淑敏／總幹事

蔡建忠／總幹事

周明忠／總幹事

宋洪慈／總幹事

李家星／總幹事

申冀閩／總幹事

嚴明月／總幹事

張慧玲／副總幹事

林進義／總幹事

張蕙蘭／總幹事

劉明財／總幹事

李文男／總幹事

曾芷苓／總幹事

林順銘／總幹事

黃國材／總幹事

10.

13.

16.

18.

21.

24.

27.

30.

33.

36.

39.

41.

44.

47.

50.

54.

57.

59.
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盡心、盡力、盡職專業服務
大成大賞總幹事 - 李家星

◆ 採訪記者 王嘉珊

專業服務．安心居住

隨著時代變遷社會進步，社區大樓

的總幹事所扮演角色已愈趨重要，現今社區住

戶對總幹事除要求應具備處理事務能力外，還要

懂得相關法規及文書作業亦須熟稔。證照在手，更顯專業，所以曾任不

同工作的李總幹事每到不同行業，就會去研讀相關工作書籍及考取專業

證照，工作累積之下擁有數十張專業證照，除了事務管理、設備安全、

避難類管理證照外，像乙級電匠證照、勞工安全衛生管理師…等，不但

將所學用之社區，一年下來還為社區節省了二十多萬元的電費，李總幹

事每日辛勞抄電錶數，利用一套專門節省電費公式，不會有私心的他，

還很願意教導其他總幹事如何替社區節省電費，只要有心向他請教，他

都以熱忱的態度向你說明，還會將他整理好的資料與你分享，這就是他

可愛熱心的一面。

歡喜做甘願受

李總幹事秉持「歡喜做甘願

受，熱心助人、廣結善緣」的心

態為社區服務，包含社區大樓日

常所面臨處理的各項大大小小事

務，去年前社區請風水師來看風

水，因風水師一句：「只要放在

對的方位，有活動的水，就會聚

財。」故將年久未用的水族箱重新整理恢復新樣貌，李總幹事並負起養

魚及維護魚池整潔重責大任，他對照顧魚池的態度，也是令人稱讚，為

了讓住戶更認識魚池中魚的種類，並細心在魚缸外貼上魚類說明。

某日他發現魚池中有幾隻死魚卡在不易清理的細縫中，怎麼撈也撈

不到，他為了維護乾淨魚池，打破平日穿襯衫打領帶的專業形象，在人

來人往的交誼廳，出現一名中年發福男子穿著泳褲在魚池中撈死魚，一

幅格格不入的景象映入眼簾，相當令人噴飯，但就是這種認真負責的態

度，讓住戶、管委會對他相當肯定，而且他說：「這些魚從小養到大，

也對牠們有了深厚感情，就像與住戶們相處，要用以同理心處理。」這

樣的服務態度，不僅讓他廣結善緣，也對公司推行生活服務的績效有所

助力。

李家星總幹事 Profile總幹事

服務社區 任職東京都

工作經驗

得獎事蹟

經歷社區

大成大賞 10 年

汽車修護技師、工會常務理事、主管職

96 年度現場績優人員、

96 ～ 98 年生活服務執行績優獎、

97 ～ 98 年小區招商王

兄弟廣場安管組長、天星花園現場主管、

冠德花園現場主管

▲ 李家星總幹事細心的在魚缸外貼上魚

類說明，讓住戶認識魚的種類

▲ 大成大賞社區在 2010 年以無缺失順利通過 ISO14001 續評驗證



Chapter1-2
第一線英雄

社區秘書 / 助理

黃之韻／社區秘書

賴孟妍／社區秘書

李淑貞／休閒館館長

陳嘉玲／社區秘書

李沛瑜／社區秘書

黃綺婷／社區秘書

63.

66.

69.

72.

74.

77.
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在悶熱的初春午後，搭上台北捷運來到了公館，戀戀台大位於台灣大

學的正對面，是棟住商辦混合、大多都是小套房的社區大樓。在整

排熱鬧繁華的商店與川流不息的人群之中，社區的大理石牆面隔絕了外

頭的喧囂。

一路摸索著尋找會談地點，當一腳踏進戀戀台大的管制中心辦公室，

很訝異眼前只是個半舊的辦公室，周圍的牆面上架設著一台又一台的監

控設備，直到見到紮著小馬尾、笑容可掬的小姐，這時，心裡才比較肯

定自己不是來錯了地方。本次訪問的對象，便是服務於戀戀台大的社區

秘書－黃之韻。

黃之韻早在學生時代，便利用課餘時間在飲料店打工，同時也在學

校電算中心擔任工讀生並協助招生事宜。畢業之後，剛入社會時的第一

份工作，則是在廣告公司擔任行政助理，協助一些廣告業務、企劃執行

的行政文書工作。她花了一年多的時間累積行政工作上的經驗，但是因

從幕僚轉任第一線
黃之韻

擔任社區秘書培養高 EQ

◆ 採訪記者 陳月玲

第
一
線
英
雄
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hapter1
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為嚮往服務業的工作，後來進

入批發賣場擔任電腦人員及收銀

作業，在賣場的工作期間，隨著

賣場長期經營不善而最終倒閉之

後，輾轉來到了東京都公司。

黃之韻說：「之前也不明白物業管理這個行業是在做什麼？但是隨

著進入這個職場，才發現這行真的包山包海，從社區的公共空間大項管

理至住戶屋內小項修繕，甚至還涵蓋了飯店式管理的生活服務，雖然無

法完全精通，但也要小有了解。」黃之韻一開始是在東京都台北事業二

部擔任總務企劃，主要負責各個經管社區的行政文書資料建檔及生活服

務的協調窗口。她期許自己能夠將電腦技能充分的應用在工作上，並且

為了充實自己，也特地去進修了相關的資訊課程。黃之韻在擔任事業部

的幕僚約莫過了二年左右，為了能在工作與學習中間取得平衡，經過深

思熟慮之後，決定請調至現場擔任行政助理的工作。

黃之韻來到社區服務後，逐漸了解到第一線直接的與住戶接觸，跟

她過去坐在辦公室裡面處理行政文書，完全是兩種截然不同的感覺。「我

不再只是獨自對著電腦螢幕猛敲鍵盤就好，現在都是直接面對住戶，隨

著公司提供的服務越來越多，面對住戶各式各樣的要求，如何做得盡善

盡美，成為一項新的挑戰。」

除了學習到物業管理的標準作業流程，同時也學會一些技巧性的作

法。對她來說，學會情緒控制是最大的收穫。在進入到現場工作兩年之

中，她發現很多事情在發生當下，常會因為一時氣憤而口不擇言的人不

少，在這種狀況之下，往往會造成嚴重的誤會，經過這些日子以來的磨

練，她與住戶之間的應對進退已能適度拿捏，即便遇到不合理的要求，

她也會等一時的情緒先過了，冷靜之後才會做進一步的處理。身為服務

人員，主要的任務是要協助解決問題，而不是在面對難題的時候情緒失

控當下直接硬碰硬。

服務社區

任職東京都

工作經驗

戀戀台大

5 年

行政助理、業務助理、

社區秘書（現任東京都財務部）

秘書 黃之韻秘書
Profile

身為現場第一線服務人員，

黃之韻對自己的工作也有一股使命

感。她提到：「之前在警衛安全管

理上，曾發現有住戶是獨居老人，

於是會請警衛特別注意獨居老人的

出入狀況。因此在發現該住戶已多

日未進出的情況下，特別聯絡該住

戶的緊急聯絡人確認屋內情況，可

惜仍發生不幸，住戶已於屋內過

世。」對此她特別有所感觸，她認

為社區秘書不單純只是一份工作，

除了熱忱服務之外，也無形中守護

著住戶的安全，並透過公司幕僚的協助，提供住戶專業、完善的多元化

服務，使大家得以安心的居住在這裡。

在採訪中，黃之韻始終笑容滿面。問她人生或事業上是否遭遇過挫

折，她還是笑嘻嘻的表示﹕「就算有挫折也是一種歷練！」因為她開朗、

不愛鑽牛角尖的個性，凡事都樂觀看待，在遇到較不理性的要求時，她

也學會了用正面的態度來應對，嘗試以住戶的立場替對方著想。長久下

來，社區住戶也對她的努力有高度的肯定，對公司在管理社區事務上也

形成一股助力。黃之韻在戀戀台大，不只是個社區秘書而已，她同時也

是這裡住戶們的好鄰居、好管家。

光是生氣不能解決問題
黃之韻

▲ 有親切笑容的黃之韻，對於工作上的挑
戰總是勇於接受並全力突破
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安管人員

蘇百禎／安管副組長

陳天送／副主任

孫光復／安管組長

林成棟／安管組長

81.

84.

86.

89.
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社區安全的守護者
江陵禮擎天特區

安管副組長 -蘇百禎

◆ 採訪記者 陳卉蓁

位於新店的江陵禮擎天特區，有位總是帶著親切的笑容，抱持熱忱態

度服務每一位住戶，雖然話不多，卻專注每天例行的工作的安管人

員 - 蘇百禎安管副組長。看似簡單的例行工作，卻是時間所累積出來的工

作經驗，在其他人眼中或許不算什麼，但對社區住戶來說，安管員卻佔

了重要的地位，每天都要為住戶的居家安全做把關，做社區安全的守護

者。

家人支持，無後顧之憂

蘇副安管員原居住於金門，來台定居後從事 10 幾年外務送貨員，因

產業外移轉而進入東京都保全服務，從最基層的安管員做起，一切從零

開始，家人的支持非常重要，可以讓蘇員安心的在自己的工作崗位上服

務，有了和樂的家庭做為後盾，讓蘇員的工作可以更得心應手。
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專業服務、精益求精

住戶遇到急難需請求協助

時，第一時間都會請安管人員

協助通知家屬或叫救護車，這

時就有賴平時的專業訓練，能

在第一時間受到良好的照護，

並且讓住戶先安下心來等待救

援，不會讓住戶感到孤立無援。

在社區內值勤時，總是會

碰上臨時突發狀況，這時就要

靠平時的經驗的累積以應付突

來的緊急狀況，例如：受信總機誤報時要先查看住戶端是否有異常，待

確認為誤報時方能做復歸的動作，輪值門廳哨時不僅要求自己要認識每

一位住戶，一遇到有訪客或是外來者可

以馬上辨識是否為本社區住戶，避免有

心人有機可乘，輪值車道哨時，更是要

有清晰的頭腦，要能辨識停車證及車牌

號碼，以確保社區內的安全，巡邏時更

是要眼觀四面、耳聽八方，巡邏不僅僅

要查看社區內是否有住戶以外的人逗

留，更要隨時注意社區內的公共設施是

否正常運作，如有發現異常可以第一時

間通知總幹事請設備廠商前來檢查維

修，讓社區安全無死角。

▲ 熱心的蘇副組長，常常主動協助社區事務，
認真、敬業深獲肯定

▲  「江陵禮擎天特區」榮獲 99 年度
台北縣優良公寓大廈中小型社區組防
災意識特別績優獎

以服務住戶為第一優先
蘇百禎

同事互動，相輔相成

社區內有許多的事務都需

要同事間的互相支援，蘇副組長

總是會自告奮勇的幫忙一起完成

所有的工作，例如：冷卻水塔清

洗、水池清洗、游泳池清洗、一樓

外圍清洗…等，只要是自己能力範

圍所及，蘇副組長一定會主動幫忙

協助，讓事情可以圓滿完成。

社區活動熱心參與

社區每年都會舉辦一年一度的區分所有權人會議、春節活動、晚會、

優良公寓大廈評選等活動，蘇副組長總是會主動幫忙佈置會場及活動結

束後的場地復原，就連休班時都會主動到社區幫忙，永遠把社區放在第

一位；社區太極拳社團成立初期，由社區住戶宋伯伯親自開班授課，蘇

副組長更是自告奮勇協助宋伯伯指導新進學員，以減輕宋伯伯的工作。

從蘇副組長身上看到的工作態度及服務精神，不難想像社區住戶會

有多信任他、多依賴他，蘇副組長身體力行，從小處做起，為社區安全

把關，不但是社區之福，亦是東京都之福。

服務社區

任職東京都

工作經驗

江陵禮擎天特區

8 年

外務人員

安管員 蘇百禎副組長
Profile
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環保人員

劉秀惠／環保人員

廖寶鳳／環保組長

洪麗芳／環保組長

林秀芸／環保人員

施秀貞／環保副主任

93.

96.

99.

102.

105.
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◆ 採訪記者 王嘉珊

笑，它能讓周遭的人心情愉快、減緩壓力，同時「笑」也常帶給別人

快樂，讓人留下溫馨、深刻的印象。總是經常笑容滿面及開朗的笑

聲，哈哈大笑的笑聲從何而來？原來是樂天知命的環保員 - 劉秀惠。平易

近人的爽朗個性，時常會讓不熟的人自然而然的和她閒聊起來，曾經詢

問她難道都沒有不開心的事或討厭的人嗎？她停頓一下，馬上又露出潔

白的牙齒笑著說：「呵呵～好像沒有耶！就算有也是很快就忘了吧！」

不過…當了那麼久的環保員唯一與人有衝突的一次，是社區隔壁工

地施工工人亂吐檳榔汁，因為怕被住戶誤會自己沒有打掃乾淨，所以跑

去規勸工人不要亂吐檳榔汁並要他們自行清理，而和對方發生不愉快的

口角，還差點有肢體衝突，是經由總幹事及公司的專員勸阻下才化解，

事後工人也因此不敢再亂吐檳榔汁。

樂天の管家婆
維也納環保員 - 劉秀惠
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無私貢獻，發揮大愛精神

從小生長在高雄縣六龜鄉鄉土的個性，

熱情、好客的她，經常對現場同仁照顧視如

親友，想到什麼好吃或自己研發出的料理，

也樂於與大家共同分享，對於社區事務也常

不計較自己超時的付出，將自己的照顧好，

如社區資源回收室因有老鼠不斷製造髒亂，

也困擾社區住戶許久，她就利用各種方式像

黏鼠板、老鼠夾…等都去嘗試，卻又苦無成

效，經主委要求是否有其它的滅鼠方式杜絕，她回家想了又想，與自己

丈夫討論，後來倆夫妻自行研發利用細鐵絲做成老鼠網，裝設在老鼠易

鑽來鑽去有細縫的牆壁上，使老鼠無法鑽出洞口，觀察了好幾天果真再

也沒看到老鼠出現，老鼠網還真的發揮它的功效，對此讓主委、及現場

主管對她發揮專業的表現都給予熱烈的讚賞。

半夜搶救名貴錦鯉事件

一天夜晚因魚池循環泵浦忽然故障停止運轉，當天值班人員未注意

到魚池的水未補充，直到魚池水位下降才發現，安管人員趕緊求助公司

專員及環保員劉秀惠，秀惠一接到電話就急忙趕到現場，並快速的將垃

圾桶清洗乾淨，連忙通知住戶一起下來幫忙，

大家將魚先撈起放入桶內，並幫忙買氧氣幫

浦，讓魚先能恢復正常，使得珍貴稀有的黃

金錦鯉在這次異常狀況僅損失四條，對此事

社區全部住戶對公司人員處理事情態度及效

率多有稱讚，公司也對協助人員給予嘉獎。

她將社區所有的事當作自己份內事，盡

心盡力，也不會要求回報，現場主管對她做

事態度非常信任，如遇有新進環保人員見習

也會請她教導，她也不吝嗇與他人分享。

▲ 位於台北市中山區堤頂大
道上的「維也納大樓」

對現場的工作要領

一、個人工作態度－對於主管及住戶

交辦的事要積極處理，不可抱怨。

二、團隊合作精神－除自身環保的清

潔工作外，有時也要盡力幫助其他同仁

分擔部分工作，偶爾也要傾聽他人抱怨，

進而達到工作交流目的，以增進同事之

間的感情。

三、工作注意事項－

地面保養：如有飲料及其他液體滴到地面時，一定要立即處理，儘快擦

掉避免造成石材被污染破壞。

門廳保養：不銹鋼材質大門，一定要使用不銹鋼油擦拭以保光亮清潔。

面板保養：一桶水加一滴沙拉脫，就可以立即恢復光亮面板，並輕而易

舉將指紋擦拭得一乾二淨。

其它保養：大理石地板、木質地板則要用除塵拖把，才不會破壞地板材質。

所謂工欲善其事，必先利其器，要把一件事情辦好，先決條件必然

是充足的器材和工具，並保持熱忱的服務心態，這樣工作才會快樂。

服務社區

任職東京都

經歷社區

維也納

4 年

青水硯

劉秀惠環保員
Profile

以和為貴

劉秀惠
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天窗，除了組員對她的支

持外，這幾年她與組員建

立的感情，才是維繫一切的主

力。她將所屬組員視為家人一

樣的對待，所以同事間感情非

常好，對施秀貞的任何決策都

非常信任、支持，這也是施秀貞帶人帶心的表現。

不怕多做，有餘力就要盡力幫助需要幫助的人

92 年台灣爆發嚴重的 SARS 疫情，當時施秀貞被隔離在醫院長達 7

天不得回家。當時，她並沒有被恐懼擊倒，仍在康寧醫院內堅守工作崗

位，甚至支援各樓層的清潔工作：「我們能做的，就要多做一點。」

95 年時在一個機緣巧合下，透過了台北市立療養院的就業輔導員潘

老師的介紹，施秀貞說服了長官，將一群身心障礙者帶進康寧醫院工作，

並耐心教導。目前施秀貞帶領 5 個身心障礙的孩子學習，問她這些孩子

難不難教？「不會啊！這些孩子還特別聽話、乖巧。」

「這麼多年來，我非常驕傲的一件事就是：沒讓康寧醫院扣公司半

毛錢。」聽來似乎是件很簡單的事，但實際上卻是個很難達到的任務。「很

多公司常常會扣東扣西的，譬如挑剔你廁所掃不乾淨，地板打蠟不夠亮，

就會扣公司的錢，但我在康寧現場那麼多年，沒被醫院扣過錢，沒給公

司漏氣。」施秀貞帶著笑意的說道。

「不要看輕自己的工作，我們是環保小尖兵。」這是施秀貞對自己

工作的看法。行行出狀元，在強調專業、證照的現在，每一份工作都值

得被尊敬與看重。

服務社區 任職東京都

工作經驗

康寧醫院 8 年

科技業

施秀貞副主任
Profile

經歷社區 94、96 年度現場績優人員

不要看輕自己的工作，
我們是環保小尖兵

施秀貞
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機電人員

莊志仁／機電人員

劉　賓／機電人員

鄭卓生／機電組長

108.

111.

114.
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◆ 採訪記者 孫琬雅

東京 都 於 6 月 18 日 進 行

ISO14001：2004 環境管

理續評驗證，事業三部「瑞典

科技」便是代表認證的社區之一；

經貝爾國際認證公司審核結果，以

無缺失通過續評，在這份榮譽的背

後，除了總幹事的努力，現場機電

人員 - 莊志仁也功不可沒。

盡心、用心善盡職責

提到莊志仁，瑞典科技陳天恩總幹事是這麼形容他的：「小莊是個

忠於職守的人！只要是他能力範圍內能做的，他的責任感會驅使他把工

作做到最完善！」

謙遜盡責，

視社區事務為己任
瑞典科技 - 機電人員 莊志仁

服務社區

任職東京都

工作經驗

得獎事蹟

經歷社區

瑞典科技、波昂科技

11 年

咖啡館

10 週年績優人員

新雪梨、太子天母

莊志仁機電人員機電

Profile

在任職東京都之前，莊組長是在同業的社區案場擔任機電人員，經

由同學介紹來到東京都，一開始是在事業五部的新雪梨社區，後來才在

瑞典科技成為常駐機電人員。

「一開始處理的是社區這種集合式住宅的機電設備，來到瑞典科技

後，看到的獨立的中央空調系統，廠辦大樓跟社區的機電設備還是有些

不同，我剛開始接觸時，遇到問題都是直接詢問廠商，可能是個性的關

係吧，並沒有因為遇到挫折就退縮。」就讀機電科出身的他，對於機電

設施的興趣，讓他在面對問題時，都能抱持著「鑽研」、「學習」、「解

決問題」的態度，一一面對並解決。

業主的信任與支持，是工作上的精神糧食

雖然莊志仁每天面對的是冰冷的機電設備，但是對他來說，瑞典科

技裡的住戶，卻讓他感受到相當多的支持與溫暖。他印象最深刻的，莫

過於有次社區某間廠辦因為壓縮機故障，質疑是機電人員維修不周，因

此提出要機電人員負責賠償的要求，這個事件在管理委員會上被提出來

討論，因為他認真、負責的態度深植人心，會議上委員們決議所有冰水

主機設備的更新

維護由管委會出

錢 修 繕， 並 溯

及以往，一概認

列。這個決議，

讓他感受到委員

們對他的信任與

支 持， 倍 受 感

動。

▲瑞典科技大樓於今年以無缺失通過 ISO14001 續評認證
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事業部門主管要以企業經營者角色自居，

營收、獲利、服務品質與人才培育皆為永續經營的要點。

請務必實踐走動式管理，以強化與第一線人員關係、增進

與客戶間的互動，並加強員工與客戶對公司的信任。

各事業部門の責任者は企業の経営者の役割を担います。

企業を長く存続させる為には質の良いサービスの提供、

利益の確保、並びに人材の育成が大切なのです。

まず第一線で働いている従業員を強化し良い関係を作る

事でより一層

お客様へ提供するサービスが良いものとなりお客様から

当社への信頼も強くなるのです。

Chapter2

物業長青

東京都物業管理機構 董事長

動力 = 興趣 + 壓力

物業管理的機電設施設備維

護，因為近幾年來設備愈趨進步，

業 主 的 要 求 也 越 來 越 嚴 格， 但

是業主能懂的機電專業知識卻不

多，因此更需要我們提供他們專

業的諮詢及服務，鄭組長說：「這

是對自我的一種要求，除了基本

機電維護要顧好，在業主這塊，

更要主動提供他們專業的諮詢，讓他們能了解案場機電設備基本面向。」

從鄭組長本身的經驗，他建議有意從事機電維護工作的人員，一定

要具備兩個要點：「一、證照、二、敬業精神。」他解釋道：「要成為

一個稱職機電人員的動力，泰半是由興趣跟壓力組成的，人員的競爭力

建構在專業能力跟證照的取得上，如果再加上本身具有敬業精神，相信

一定可以在機電維護這領域游刃有餘。」

98 年 8 月，東京都經管的板橋車站因為深夜大雨造成積水，鄭組長

還主動前往協助處理，對他而言，除了自己的份內工作，他所強調的敬

業精神，更表現在他對公司事務的盡心盡力上，這也是他能獲得業主讚

賞跟公司肯定的原因！

日子要往前看，不要往後顧
鄭卓生

▲ 鄭組長 ( 右 ) 強調除了專業能力，對工
作更要有敬業精神



Chapter2
物業長青

吳恩恕／副理

吳漢琦／協理

張棣華／經理

賀鴻鳴／經理

龔孝賢／經理

黃志昌／協理

顏世禮／經理

陳光策／資深協理

119.

122.
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在事業一部裡，當你看到一個穿著綠衣、陪著企劃、業務人員製作簡

報企劃書的身影，在聽到大家喚他「吳副理」時，不要感到訝異，

他就是事業一部的部門主管 - 吳恩恕副理。

從安管員到事業部

主管

「妳知道嗎？我

是從車道保全一路做

上來的！」一開場的

訪問，吳副理這麼對

我說。

在 進 入 東 京 都

前，吳副理任職於之前的警備總部 ( 註：台灣警備總司令部現已解散，但

在當時是最高治安單位 )，退役後輾轉來到東京都任職，在東京都從社區

車道哨當起。回憶起這段經驗，吳副理說：「我每天都把制服燙得整整

價值取決於被需求的程度
穩定中求成長的

事業一部吳恩恕副理

◆ 採訪記者 孫琬雅

物
業
長
青

C
hapter2

▲ 吳恩恕副理 ( 前排右二 ) 甫進東京都時服務於事業一部，
後續歷經六部、桃園事業部，現擔任事業一部部門主管
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理的堅持，他認為：「根本很重要！從基本做

起、基礎打好了再派任到現場。」同仁經過紮

實的訓練，不僅能在業主面前展現專業的一

面，也能盡力、圓滿的達成業主要求。

「這3到5年的時間裡，業主進步得非常快，

但是相關從業人員的觀念及專業進步卻太慢，對這

份工作、對大環境的認知度不夠，因此對現場人員的教育訓練是非常重

要的，強壓式的教育方式事倍而功半，我營造氛圍激發他們學習意願，

再以量身定製的專業課程讓他們收穫於無形、表現於有形。」

一個部門的成長與進步，並非短時間內就可以完成的，每個階段需

求都不一樣，事業四部 96、97 年重點在人事調整，把適當的人放到適當

的位置，後因新進幕僚職能不完整，而採取管服科幕僚職能功能性分工，

處理案場單一問題快速而有效，但在業主要求多元且急促下，也造成了

因幕僚職能廣度不足之人力資源重複的浪費；因此在人事調整、職能訓

練、經驗傳承之後，事業四部今年的管理方向，要回歸東京都組織架構，

採權責合一的區域督導制度，期能再創高峰。

人生哲學：天生我材必有用

在訪談的過程中，賀經理一直強調「做人要有目標」，他相信「天

生我材必有用」，並且再三強調一個人的目標與方法很重要！從賀經理

的身上，我們看到他 28 歲開始陸續成立過三家性質截然不同的公司、是

公司老闆也是女兒的奶爸、擔任過社區主任委員，後來成為物業管理公

司派駐的總幹事，現在則是一個事業部的主管。在人生不同的階段，因

為有目標，所以能堅定地前進，只要在每個階段都扮演好自己的角色，

贏得信任、建立好口碑，就是成功的不二法門。

嚴以律己、以身作則
賀鴻鳴
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「不去做改變就永遠不會改變。」這是龔經理不斷強調的人生態

度。從擔任事業部主管的第一天，龔經理就自信地跟同仁說：

「相信我，我絕對有能力把事業部帶得越來越好！」敢做這樣的承諾，

不光是口頭上的激勵，龔經理將這種激勵轉化為實際行動，每天一早，

上班前總是先到各案場巡視，了解現場狀況，再進辦公室繼續一天的工

作行程。

在忙碌的工作中，對於家庭生活的經營，龔經理特別強調親子感情

的培養與相處。但因為社區管理事務非常繁忙，上下班時間也不固定。

「剛接任事業部主管的時候，晚上管委會開會，還要夜督，不光是我，

我老婆也非常不適應。」因此家人的諒解與支持，成了龔經理在事業上

全心衝刺的助力，讓他可以無後顧之憂的將心力放在工作上。

Just Change!
永不畏挑戰的

事六部龔孝賢經理

◆ 採訪記者 孫琬雅

物
業
長
青

C
hapter2
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物
業
長
青
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領導統御：公正公開公平、以身作則

龔經理的管理經驗從學生時代就開

始培養，中正理工學院裡的歷練，讓他

養成一定要解決問題與使命必達的性格。

龔經理在管理、帶人方面，特別注重公

正、公開、公平、明確的原則，從現場

人員一直到事業部主管的職位，龔經理

都是以身作則、賞罰分明。他強調對任何事情都應該摒除私心、秉公處

理，跟部屬之間就不容易因為有私心而傷了感情，才能建立起同心協力

奮戰的革命情感。

他用人的標準是：「不

怕 吃 苦、 肯 學 習！ 只 要 肯

做、肯學、吃苦耐勞，就值

得教。」

把客戶的需求擺第一

龔經理強調客戶需求

的重要性，認為從一開始跟

客戶接洽業務時，就應該幫

客戶設想與規劃，了解客戶

的需求、提供客戶需要的服

務，讓他們知道東京都的專業與用心。此外，風險控管也是龔經理非常

重視的一項。「異常事件的發生有時難以預防，但重點是要能很迅速而

且有效做處理，這樣才能跟業主回報，讓業主滿意。」憑著豐富的經驗

累積、細心觀察和業主接洽中感受到的任何蛛絲馬跡，種種跡象都不可

以忽視，及早發現異常，便可以有效預防弊端，事先防範風險的產生，

才能不負業主所託，讓業主滿意。

任職東京都

工作經驗

得獎事蹟

經歷社區

13 年

總幹事、管服科

事業部門生活服務

績優獎項

金吉第

東京都事業六部主管：
龔孝賢經理

Profile

▲ 龔孝賢經理 ( 中 ) 立志帶領事業六部團隊一起
 　進步與成長

物業管理產業在這十幾年

間變化相當大，龔經理常告誡幹

部：「一定要跟上業主的改變與

步伐，才不會被淘汰。」這就是

他「活到老學到老」的精神，整

個部門從現場主管到幕僚，任何

物管新知識與技能，皆要相互交

流學習，他深信唯有不斷進步的

團隊，才能提供客戶專業、優

質的服務。

年度目標：建立好口碑、提高營收率

這幾年由於縣市升格以及交通運輸路線的規劃，板橋新板特區陸續

推出頂級住宅。「我感到很自豪的是，新板特區東京都經管的案場陸續

增加，希望新板地區的服務模式，也能廣泛拓展至新板特區外的其他優

質社區。」

除了重點社區的營造活動辦理，事業六部也要致力於優質案場的開

發，在板橋、新莊、三重、蘆洲以及土城地區建立區域督導制度，讓現

場與事業部間緊密結合、溝通無斷層。

談到年度目標，龔經理的衝勁完全寫在臉上，有種勢在必得的決心，

開發數量充裕的優質社區，加上不斷成長的經營團隊，相信事業六部在

龔孝賢經理的帶領下，會跟他一開始許下的承諾一樣：「事業六部會越

來越好、越來越進步！」

▲ 龔孝賢經理（左 2）與家人合照

不去做改變就永遠不會改變
龔孝賢



幹部年輕化及提升其專業素質乃公司人才培育之重要目標。

東京都企業文化：創新、整合、互動，

旨在提醒同仁時時刻刻要為自己注入新思考，

同仁應善用資源並與各界保持互動，

組織唯有不斷活化，才能提升競爭力。

幹部の若年化及び専門家としての素質を向上させる事が

人材育成の重要な目標がです。

東京都の企業文化：革新、統合、対話

絶えず新しい思考を取り入れ自分並びに同僚間で刺激を

与え続けることで

組織の活性化に繋がり自然と競争力も向上するのです。

Chapter3

物業尖兵

東京都物業管理機構 董事長

Chapter3
物業尖兵

譚建民／襄理

彭建忠／襄理

葉永添／襄理

陳櫻分／科長

陳守慧／科長

王嘉珊／主任

蘇育平／副科長

150.

152.

155.

158.

161.

164.

168.
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業務經驗分享

彭襄理說，案場經營有其區塊特性，把這些案場當成「人」來看，

每個人個性都不一樣，不同人買同樣區域的房子，表現出來的特性都不

會一樣，而我們要做的就是負責統合，把社區當自己家，照顧好自己的

家，才能獲得業主的信賴，讓他們安心。

有些業主，即便因為價格的考量因素無法跟我們合作，但他們心裡

會一直想著我們，或許日後還會有機會調整價格委託我們管理，這種全

顧客效益很重要。彭襄理建議要從事物管業的業務人員，至少須具備以

下條件：

一、具總幹事經驗：有總幹事歷練，對現場事

務較了解，就能很快了解業主需求。

二、經歷過續約歷練：最好能經歷最少兩次續

約，且是中大型案場，表示上下屆委員信任

你，且才有足夠經驗處理兩年內出現的異常問

題。

三、專業磨練及熱忱：要能調整自我心態，投

入工作。

彭襄理提到，很多業務人員都需要人盯

著，但本身要主動吸收資訊、了解業界動向，

遇到挫折要由自己判斷願不願意接受挑戰，同時更要培養敏銳的觀察力，

觀察社區及業主的需求，盡力完成託付，才能讓業主認同東京都提供的

服務。

▲ 社區消防演習，彭建忠襄
理 ( 前右 ) 帶領示範緊急疏散
路線

從事物管業要把自己當成變頻機，
隨時切換到對方的頻率

彭建忠
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曾經待過建設公司，也曾在同業物管公司服務過，台中事業部葉永添

襄理，在強調小豪宅與會館設施的台中地區，很迅速且精準的抓到

客戶的需求，並提供他們想要的服務，從與建商的前期規劃，包括建物

主題與建材，以及管理上，會館經營、秘書、系統防災、警衛安全等，

提供專業的規劃，這也是為什麼在葉襄理的努力下，台中事業部能成長

茁壯的原因。

管家服務取代飯店式管理

隨著時代的變遷，更看得出台中地

區業主求新求變的需求，葉襄理說：「幾

年前吹起的飯店式管理已經過時了，現

在都是強調『管家服務』，從現場人員

的禮節、應對、細膩度甚至是貼心服

務，在在都要讓住戶感受到自己有一個

專屬管家的零距離服務！」

任職東京都

工作經驗

得獎事蹟

經歷社區

5 年

保全業

15 週年績優人員

尊賢大樓

台中事業部：
葉永添襄理

Profile

用心傾聽客戶的聲音、

深入瞭解客戶的需求
- 台中事業部 葉永添襄理

◆ 採訪記者 孫琬雅

物
業
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葉襄理甚至舉例，某日他

在社區看到門口停了一輛計程

車，就推測有住戶叫車，沒多

久有個住戶匆忙的拖著行李出

門，他就馬上迎上前，幫住戶

開車門、護住頭讓住戶進到車

內避免撞到車門。「說白話一

點，今天住戶想要什麼服務，

就要馬上處理；就算半夜想吃

肉粽，也要想辦法弄到。」葉

襄理打趣說道。

針對社區特性安排專業管理人才進駐

由於強調管家服務，社區管理人員的素質更顯重要；葉襄理再三強

調，現在是個打團體戰的年代，要比是比誰的人才多誰的勝面就大。一

般來說面試進來的人員，事業部會依據社區需求提供人員教育訓練，有

些社區住戶多為外商，就要加強英、日文，或有些商務型豪宅，住戶回

家或出門可能是深夜或凌晨，若需要即時服務，現場人員必須馬上提供。

人才培育要採用實際帶人的方式，而非只

是讓他們參考一堆書面跟理論性的東西，如

果要有效率的學習，需要有人帶領，同時

還要強調口語化服務。「秘書、警衛勤

務、行政，都需要有專門的人做教育訓

練，為了讓接案、進駐社區跟提供服務

間不至於產生斷層，台中事業部會更加重

視教育訓練的重要性。」對於現場事務完

全不馬虎的葉襄理，針對台中各個社區不同

的特性，強調其現場管理人員專業度的重要。

▲ 台中事業部葉永添襄理 ( 右 ) 與黃志昌協理

台中建案：公設齊全多樣化

在管理台中地區的案場，會館營運與公設管理是很重要的課題，因

為台中土地取得價格相對上比台北便宜，因此建商往往會犧牲一些坪數，

將這些坪數拿來興建公設，強調建案的特別設計，有些社區中庭甚至有

號稱「小涵碧樓」的造景或是大型羅馬柱景觀。

瞭解客戶的需求、提供客戶想要的服務

對葉襄理來說，要做好業務跟現場服務並不難，只要抓到重點：「知

道業主想要的是什麼？」如果說每次去做簡報，只是看看對方的公告欄、

看看社區環境，跟住戶討論垃圾應該如何處理，但這些卻都不是業主想

聽的，就無法取得他們的認同。換個角度，想想「如果我住在這裡，我

希望受到什麼樣的服務？」用住戶的心，感同身受，才能提供客製化的

服務。有些住戶的友人來訪，讚美住戶：「你們社區的服務真是好啊！」

透過別人的眼睛看到的優點，才是我們該值得驕傲的。

從事物管多年的經驗，葉襄理認為管服科跟業務科間應該互相支援，

相輔相成，才能成為現場人員強有力的後勤支援。不管是現場或是事業

部人員，遇到問題就要處理，不可拖延。當你將自己定位成業主的管家

秘書時，自然而然就會設身處地為業主提供他們所需要的服務，用心傾

聽業主的聲音，深入了解他們的需求，這就是葉襄理建立服務好口碑、

一再突破進案紀錄的不二法門。

越強大就能照顧越多人
葉永添
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謹慎審查，避免有觸犯法律的

可能。看起來跟現場管理並不

相關的人事作業，卻也會影響

到案場的經營，所以要很小

心。」蘇育平就她平常處理人

事資料的經驗，做出這樣的說

明。

多年的經驗分享

對於從事物業管理的部

門人事，這麼多年來，蘇育平

認為要擔任這個職務，最基本

的要有以下三點：

1. 要有耐心：只要與人相關的文件，都要細心處理，耐心地一一核對，

務必確保資料的正確性。

2. 不怕麻煩：很多人事事務是繁瑣的，如果一時貪快怕麻煩，容易造成

資料錯誤，後續要做補救往往會花費更多時間且更麻煩，所以一開始千

萬不要為了求快速而忽略正確性及品質，一次就把事情做對、做好。

3. EQ 好、處事要圓滑：與人相關的問題最難解決，剛入行時她曾經為了

催繳資料，而被自己公司員工投訴，雖然在工作流程處理上並無失誤，

但她也領悟到，理直不一定氣壯，如果能理直氣和的用高 EQ 應對進退，

反而能得到更好的效果。

做，就要做好
蘇育平

▲ 蘇育平副科長從學校畢業後就任職東京都迄今

Special

特別企劃

女性總幹事專訪172.
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近年來台灣女性積極參與就業市場，勞委會調查去年女性勞動參與率

持續呈現上升的趨勢；在東京都公司經管的案場裡，也有表現優異

的女性總幹事，這些女性總幹事有著不輸男性總幹事的毅力與體力。以

下透過 30、40、50 三個不同世代的女性總幹事，讓我們一窺物業管理

這股「跨世代柔性新勢力」崛起的力量。

50、40 歲世代的女性特質 - 管家婆個性、刻苦耐勞、勇於突破

在基隆白天鵝花園廣場服務長達六年的許郁聆，從家庭走入職場，

與委員們合作無間，連社區住戶都常常讚美郁聆的細心與貼心，展現了

女性在職場上的韌性。

在國家名人巷服務的嚴明月則說，由於她是職業婦女，所以會購買

生活服務的產品，然後將優質的商品跟住戶分享，女性總幹事的「家庭

主婦」身份在推廣生活服務方面來說，跟住戶較有共通的話題。

服務於新雪梨社區的陳秀梅總幹事則表示，現場人員要以服務為優

先，但在跟住戶應對上，因為女性家管的經驗，讓她與住戶間能有共同

的語言，住戶也較能聽進她的意見與想法。

跨世代柔性新勢力
-東京都女性總幹事專訪

30.40.50

【特別企劃：女性總幹事專訪】

◆ 採訪記者 孫琬雅

在她們那個年代，女性拿到總幹事證照的人非常少，如何在當時女

性仍屬家庭主婦居多的社會風氣下，一肩擔起家庭與工作的責任，對她

們而言，除了環境使然，最重要的是勇於突破的心態。

二度就業 - 尋求肯定與被需要感

40 歲、50 歲世代的女性總幹事們，有些是曾經就業、甚至自行創

業或是從婚姻又走入職場的「二度就業婦女」，對她們而言，再度踏入

職場不僅是為了謀生，更要尋求一份被肯定的感覺。

業主對她們的讚美與信任、社區住戶對她們的關心與認同，這些肯

定的言語跟行為，不管經過多久，都讓她們非常難忘，也是這些年來她

們感到最驕傲、印象最深刻的事情。

30 歲世代的可塑性

69 年次的楊瀅淇，出生的世代屬於大環境富裕、社會風氣多元化、

資訊爆炸的時代；這樣的社會造就了這個世代的可塑性；像她一開始擔

任社區助理，為了節省社區經費，還獨自清洗過社區游泳池、包辦社區

大小事務。

而剛擔任總幹事時，每次開會回到家已經凌晨一點多，隔天還是要

準時到社區報到；她認為，擔任助理時磨練出來的耐性，讓她對處理社

區的事務越來越得心應手，面對社區的廠商時，長久以來歷練出來的應

對進退技巧及女性溫和的態度，也對雙方溝通有助益。
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50歲世代 40歲世代 30歲世代

世代代表 嚴明月 陳秀梅 許郁聆 楊瀅淇

服務案場 國家名人巷 新雪梨
白天鵝花園

廣場
天母吉園

時代背景
台灣經濟初步復甦，政府鼓

勵進出口、轉向工業化社會

台灣經濟起

飛期，加工

出口工業為

導向

十大經濟建

設，被列為

「亞洲四小

龍」的新

興工業國家

時期

世代特質

韌性夠、家庭主婦個性貼近

社區生活、刻苦耐勞、不怕

環境嚴峻的考驗

新女性思想

崛起，勇於

走出家庭邁

入職場

吸收多方資

訊，講求證

照考取率及

專業度

在越來越強調生活與服務品質的時代，住戶們都希望自己能得到最

好、最完善的服務，東京都除了女性總幹事，現場秘書人員，也以其柔

軟身段的服務特質獲得業主好評，這些現場的女性同仁們，正是以其溫

和、有韌性、持續成長的特質，提供最貼近住戶需求的服務。




