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公寓大廈行政事務管理實務 

壹、行政事務之概念 

一、建築物管理維護業務之行政事務功能 

1. 意思表達：如住戶意見箱/表、滿意度調查、住戶訴願等。 

2. 事實記錄：如會議紀錄、違規存証、財務報表、各類表單等。 

3. 訊息傳遞：如公告、通知、管理規定等 

4. 文件整備：如檔案保存、管理、移交及備查。 

二、行政事務之基本概念 

1. 觀念認知 

2. 處理程序 

3. 執行方法 

4. 應用技巧 

三、作業標準之基本架構 

1. 作業流程 

每項行政事務均可事先規劃細分為多個處理的作業程序或步驟。 

2. 工作規範 

作業流程中的每個作業程序或步驟，訂定其必需注意事項及作業要點、方法或

規範。 

3. 應用表單 

利用表單或電腦Ｅ化，將作業流程中的各項處理內容作成紀錄，以提供追控、

考核、分析及存查。 

4. 釋例 
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【釋例一】  

郵件處理作業標準  

一、作業流程 

郵 件 處 理 作 業 流 程 

處理方式 不代收 代投遞 登錄收發 退  件 特別處理 

 

郵件種類 

或狀況 

 

法院傳票 

兵役通知 

拆封郵件 

信用卡函 

除外業務 

 

 

一般信件 

廣告函 

印刷品 

 

掛號信件 

快遞信件 

限掛信件 

包  裏 

 

查無此人 

逾期未領 

無法招領 

 

問題郵件 

作業標準 通知收件 

人或由郵 

件務投遞 

投入信箱 通知單   登記簿 

 

     簽收 

 

登記簿 

 

簽收 

 

 

 收   件   人 郵務員  

二、作業規範 

(一)對於「不代收」之郵件切勿經手，以釐清責任（包括契約未提供郵件處理服務之除

外業務）。 

(二)對於「代投遞」之郵件，在投入收件人信箱時應避免誤投，並注意投遞時效，若為

保全員執行郵件處理時，應在勤務崗哨範圍內。 

(三)對於「登錄收發」之郵件 

1. 收件記錄值班管理員應將郵件資料登錄於「郵件收發登記簿」內。 

2. 通知收件人領件 

(1)通知單 

(2)電話或對講機 

(3)告示牌（掛於收件人信箱） 

(4)告示牌（掛於服務台或公告欄上） 
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3. 領件記錄 

值班管理員應核對收件人身分証件無誤後，請收件人於「郵件收發登記簿」簽

領郵件。 

4. 未領郵件保存 

尚未具領之郵件之處理方式如下： 

(1)依「郵件收發登記簿」之郵件登記依當日收件先後編號排列，存放於附鎖

之儲物櫃或抽屜內，鎖匙應由指定值班管理員保管。 

(2)值班管理員交接班時，應將鎖匙及未具領郵件點交，並應將點交之郵件數

量記錄於「工作日誌」內。 

三、應用表單 

1. 郵件收發登記簿 

2. 郵件招領通知單 

3. 告示牌 

4. 住戶聯絡電話或對講機號(表) 

四、參考文件 

用郵手冊（交通部郵政總局編印發行，免費索取） 
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郵件收發登記簿  

序 

號 

收  件  記  錄 領 件 記 錄 

備 註 年 
戶別 收件人 郵件號碼 

郵件種類 
經辦人 

日期 時間 
領件人 經辦人 

月 日 掛
號 

限
掛 

快
遞 

包
裹 

其
他 

月 日 時 分 
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郵件招領通知單  

貴戶       先生/女士有 □掛號 □

限掛 □快遞 □包裹 □其他      共 

   件郵件待領，請持本通知單、身分証件及

印章於上午  時至下午  時到管理中心領

取。 

（郵件存放序號：     ） 

○○大樓管理中心 

年   月   日 

郵件招領通知掛牌  

 

請 
 

貴
戶
至
管
理
中
心

領
取
掛
號
郵
件
。 
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【釋例二】  

公告文書處理作業標準 

一、作業流程 

文書傳達處理基本作業流程 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

二、作業規範 

(一)傳達事件 

應用 5W1H 作事件之查考。 

1. Who 誰（對象、人員） 

2. When 什麼時候（時間） 

3. Where  在那裡（地點） 

4. What 什麼事（經過） 

5. Why 為什麼（原因） 

6. How 怎麼做 

(二)公告格式 

1. 公告格式項目要件 

(1)表頭：以公告、通告、通知等方式或直接以公告主旨、主題為表頭。 

傳達事作 

公告格式 

擬稿(及)資料彙總 

呈請簽核 

事件傳達 文件存檔 
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(2)發文日期：以公告日之日期登載。 

(3)發文文號：編定文號供存檔備查及日後修改時版序之依據。 

(4)公告內容： 

○1 以文章敘述式行文，內容必需簡要，並視需要適當分段。 

○2 以「主旨」、「說明」、「辦法」三段式行文。 

「主旨」：具體扼要敘述主題，不分項一段完成。 

「說明」：對事件內容作詳細敘述(如 5W1H)，並視需要分項條列。 

「辦法」：針對事件之具體作法、配合事項，並視需要分項條列。 

○3 以條列式行文。 

序列式：a.一、(一)、1.(1)○1 …。 

b.綱目式：日期、時間、地點…。 

(5)發文單位：公告應載明發文單位，並加蓋單位便章。 

(6)發文印章：外來文件經呈核准予公告，應加蓋單位便章。 

(7)格式排版：格式排版可以橫式、直式或美工編輯，但必需注意閱讀順序及

文字大小易於閱覽之原則。 

2. 客戶如有規定格式者應依規定，但格式要件不可缺漏。 

3. 公告選用之格式，應維持一致性使用原則，不要隨意更改。 

4. 應用電腦簡易排版（文字美編及插圖等），可增加視覺活潑效果，但格式要件不

可缺漏。 

(三)擬稿(及)資料彙總 

擬稿人員應具備基本能力 

1. 文字組織能力：中文程度（含文字及標點符號之應用）。 

2. 文書處理能力：文筆書寫及電腦文書作業，包括簡易排版技法。 

3. 擬稿要點：文義簡明、事理正確、格式一致、敘事完整、排版潔淨。 

(四)呈請簽核 

任何公告文件應經管理委員會授權之簽核程序完成簽核後，始可發文。 
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(五)事件傳達 

1. 公告應張貼於指定公告欄或位置。 

2. 以副本或以口頭向管委會回報，並應於定期會議列入例行工作報告項目中。 

3. 張貼整齊，期屆應即清除。 

(六)文件存檔 

1. 簽核文件及公告副本應以專用公文夾建檔存查，妥善保管，列入移交。 

2. 建檔公文夾應依發文文號建立目錄及依序存放。 

3. 無發文日期及文號之宣導公告（一般為外單位來文），應另設專檔保存。 

三、應用表單 

1. 公告格式標準－橫式（附件一） 

2. 公告格式標準－直式（附件二） 
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附件一：公告標準格式（橫式） 

表 頭  

發文文號 

發文日期 

發文內容 

 
主旨： 

說明： 

辦法： 

發 文 單 位 
發文單位 

印  章 
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附件二：公告標準格式（直式） 

表 
 

頭 

發
文
文
號 

發
文
日
期 

發
文
內
容 

主
旨
： 

發
文
單
位 

印  

章 

發 

文 

單 

位 

說
明
： 

辦
法
： 
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貳、公寓大廈現場主管的職能 

一、公寓大廈「標的」的稱謂 

駐點、案場、物件、個案…… 

二、公寓大廈現場主管的職稱及角色 

(一)職稱 

現場主任、督導、總幹事、物業經理人、管理服務人(認可証)…… 

(二)角色 

1. 執行者、管理者、經營者、輔導者(顧問)、功德主 

2. 服務、建言、支持、橋樑、關心 

3. 管人員、管事情、管財物 

4. 法律關係：委託、僱傭 

三、公寓大廈現場主管的職稱及角色 

(一)對法規規範的了解 

1. 公寓大廈管理法系 (關係人立法模式) 

2. 相關法令 (保全、建築、消防、環保等)……等 

(二)對駐點情境的了解 

～「情」是人情及心情，「境」是環境及處境 

1. 區分所有權人、住戶、管理委員會(管理組織) 

2. 外部環境、內部環境、工作環境 

(三)對服務合約的了解 

～工作內容範圍、責任及義務、費用、罰則……等 

1. 一般事務管理服務事項 

2. 建築物及基地之維護及修繕事項 

3. 建築物附屬設施設備之檢查及修護事項 

4. 清潔及環境衛生之維持事項 

5. 建物及其週圍環境安全防災管理維護事項 
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6. 管理組織籌組及輔導運作 

7. 財務管理資產管理事項 

8. 其他 

(四)對管理制度的了解 

1. 公司制度～人事、行政、總務、業務……等 

2. 駐點制度～規約、管理辦法等 

3. 法規制度～管理組織、會議規範 

(五)對管理技術的了解 

1. SOP (作業流程、工作規範、應用表單) 

文書作業、郵件處理、訪客接待……等 

2. 經驗～經過才能體驗 

3. 正確的資訊 
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參、公寓大廈現場主管工作說明書 (範例) 

編號 工   作   內   容 
參考資料 

與表單 

A.政令執行與溝通 

01 

規章制度：公司規章制度及區域管理中心行政規定之宣導與執行，確

保所有現場人員均知悉與遵行，並妥善保存相關書面文

件，以供隨時查閱。 

管理制度 

02 駐點契約：確實了解管理維護契約書之權利義務關係，及作業項目。 
駐點「委託管理

維護契約書」 

03 
作業手冊：協助督導主任建立該駐點之各項作業手冊（含作業準則與

作業程序），並確實按作業手冊執行。 
 

04 
會議溝通：定期及不定期參加公司及區域管理中心之會議、報告及反

應駐點各項問題與意見。 
 

05 緊急報告：依「緊急事件回報規定」處理。  

B.人員督導與考核 

01 
工作監督：調度及監督現場人員確實按作業手冊及相關規定執行工

作，並適時予以錯誤糾正與工作重分派。 
 

02 

排輪值表：現場人員應於每月 15 日前排妥下一月次之「現場人員輪

值表」，呈督導主任核定後，交區域管理中心存查，並確

實要求依輪值表值勤。 

輪值表 

03 

人員異動：駐點內人員異動時，應立即以電話向督導主任或區域管理

中心行政人員報告，因而產生變動之「現場人員輪值表」

亦應於三日內送交區域管理中心。 

 

04 

人事簽核：提供相關人事管理辦法表單（請假、離職及各項申請單），

並要求現場人員確實按人事規章及其他相關規定之時間

填寫，簽核後呈送督導主任。 

 

05 

工作日誌：要求值班安全管理人員（保全員或管理員）確實填寫「工

作日誌」，及其他人員填寫相關巡檢或服務記錄，每日核

閱並填寫交待事項。 

 

06 
新進訓練：對新進現場人員應進行個別面談，確定其完全瞭解工作內

容與相關規定，並隨時予以指導與關懷。 
 

07 

考核作業：平常應對所有現場人員進行平時考核，並於每月 16 日填

報「員工出勤考核表」，併同經核准之「現場人員值勤及

加班明細表」，呈督導主任簽核後於每月 18 日上午送達區

域管理中心行政人員。 

1.員工出勤考核
表 

2.現場人員值勤
及加班明細
表 

08 簽報獎懲：在規定及授權範圍內簽報現場人員之獎懲。  

09 
代班輪值：必要時（但應儘量避免）以加班方式替代因故空缺之安全

崗哨輪值（加班費以輔導員最高等級之基礎計算）。 
 

Ｃ.公共關係之建立 

01 
住戶關係：主動積極與管理委員會及所有住（業）戶，尤其主任委員

及意見領袖者建立良好之關係。 
 

02 

住戶檔案：建立每一使用單位（含停車場）之完整記錄，包含所有人、

使用人、繳費記錄、維修服務、人員組成及特別習慣等，

以便更瞭解住（業）戶之服務需求。 
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編號 工   作   內   容 
參考資料 

與表單 

03 
出席會議：召開及出席管理委員會及住（業）戶大會，完成一切開會

之必要準備與運作，必要時可透過督導主任之協助。 
 

04 
事故處理：駐點於非上班時間發生重大事故，儘可能趕往駐點親自處

理，建立住（業）戶之良好服務印象。 
 

05 衝突協調：協調及處理住（業）戶間之衝突，並向管理委員會反映。  

06 
特約廠商：蒐集及建立各項服務特約廠商之資料，配合區域管理中心

之篩選，與各廠商保持良好之合作關係。 
 

D.財務收繳與支付 

01 

收取費用：負責駐點管理費收取、記錄與存入帳戶（或交付給財務委

員）之程序，並與督導主任研擬簡化及安全之管理費收繳

程序。 

 

02 
滯納催繳：催收滯繳管理費，採取管理委員會授權之一切必要催繳程

序，並定期向管理委員會提報管理費滯繳情形。 
 

03 

代繳費用：代收及代繳住（業）戶未過期之各項費用（水電、電費、

報費、瓦斯費等），並將單據彙整交區域管理中心行政人

員製作分攤表。 

委託繳費登記

冊 

04 

費用支出：向區域管理中心或管理委員會申請一定額度之零用金，並

在授權範圍內以零用金支付各項日常支出；超出零用金支

出範圍之費用，應填申請單向區域管理中心或管理委員會

申請。 

 

05 

費用結報：定期或在零用金將用罄時，填妥「各項支出結報表」及「支

出憑証明細表」檢附支出憑証向區域管理中心或管理委員

會撥補原申請額度。 

 

06 
請款手續：依填妥之「服務記錄單」及發票向管理委員會申請每月物

業管理服務費用。 
服務記錄單 

E.例行作業與服務 

01 

駐點巡視：每日上午、下午例行巡視駐點四週及內部至少乙次，及時

發現異常狀況適時處理，並透過「巡邏檢查表」查核巡哨

之巡檢工作是否確實。 

 

02 
設備操作：瞭解及教導值勤人員駐點內各項公共設施與設備之位置及

簡易檢修方法，以備緊急故障時之立即恢復正常功能。 
 

03 文書處理：開會議程、會議紀錄及各項公告通知之擬稿與發送。  

04 資產保管：保管駐點所有之公司或管理委員會固定資產。  

05 物料管理：駐點各項材物料之申請、請購及領用等存量控制手續。  

06 

特約服務：詳細瞭解公司提供之各項特約服務，由督導主任確定服務

方式及服務時間後，交回現場追控服務是否如期進行，及

顧客是否滿意。 

 

07 行政作業：配合公司及區域管理中心之其他例行性行政工作。  

08 

檔案保存：按規定存放及整理所負責之各項資料檔案，隨時確保資料

之完整與整齊，各駐點檔案之保存是否良好，列為績效評

估之重要項目之一。 

各駐點應建立

檔案統一規定 

資料來源：歐艾斯公寓大廈管理維護(股)公司。 



4 - 15 

肆、公寓大廈行政檔案文件項目 

分類 項      目 說      明 選項 

一 

、 

圖 

測 

1.建物竣工圖   

2.消防配置圖   

3.電氣配置圖   

4.給排水配置圖   

5.建物平面及門牌配置圖   

6.監控系統配置圖   

7.專有、約定專用、共用、約定共用

配置圖 
  

二 

、 

名 

冊 

1.區分所有權人名冊 
姓名、區分所有單位地址、通訊地址、電話、

傳真、專有部分面積、區分所有權比例等 
 

2.住戶名冊 
姓名、區分所有單位地址、電話、遷入遷出

日期、身分證字號等 
 

3.車位使用人名冊 
姓名、車籍、車位編號、區分所有權單位、

地址、電話 
 

4.往來廠商名冊 設備保固及維修、金融機構、耗材等  

5.公務機關名冊 

水、電、瓦斯、消防、警政、醫院、主管機

關、郵政、電信、戶政、地政、稅捐、區公

所等地址、電話、承辦人員 

 

6.管理委員會名冊   

7.管理人員名冊   

8.保管人員名冊   

9.証照人員名冊   

三 

、 

財 

務 

1.財務報表 月、年、移交結算  

2.財務帳冊 日記帳、分類帳  

3.支出憑證 發票、收據、傳票  

4.管理費收繳明細表   

5.管理費分攤表   

6.管理費欠繳明細表 含處理程序報告  
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分類 項      目 說      明 選項 

7.管理費收繳憑證 三聯單：通知、收據、存根  

8.國稅局稅籍設立申請書   

9.銀行存摺   

10.定存單   

四
、
會
議 

1.區分所有權人會議紀錄 含會議通知、出席委託書、簽到冊  

2.管理委員會會議紀錄 含會議通知、出席委託書、簽到冊  

五 

、 

證 

照 

1.建造執照謄本   

2.使用執照謄本   

3.管理組織報備證書 含申請書件彙總  

4.公共安全檢查簽證 含申請書件彙總  

5.消防設備檢修及申報 含申請書件彙總  

6.其他證照 
如救生員、消防管理員、升降梯使用許可證

等 
 

六 
、 
文 

書 

1.收文彙總   

2.對外發文彙總 包括函件、公文等  

3.對內發文彙總 包括簽呈、報告、計劃、公告等  

4.檔案文件清冊   

5.印鑑(模)列管清冊   

七 

、 

設 

備 

1.設備明細項目表   

2.設備配置平面圖   

3.設備廠商資料表   

4.設備保固(證)書   

5.設備規格書、說明書或操作手冊   

6.設備維修保養合約書   

7.設備維修保養記錄   
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分類 項      目 說      明 選項 

8.設備用配件或耗材、庫存記錄   

9.設備使用管理辦法   

10.設備使用許可證（如升降梯等）   

八
、
財
產 

1.管理委員會財產及物品清冊   

2.公共鑰匙清冊 附配置圖  

3.檔案文件移交記錄   

九
、
規
約 

1.規約   

2.各項管理辦法   

十 

、 

業 

務 

1.合約書 
保全合約、管理合約、第四台合約、租賃合

約等 
 

2.管理計劃書   

3.管理應用表單 人事、行政、業務等  

4.文具用品清冊   

5.生活用品清冊 熱水瓶、電風扇、飯鍋、電暖爐、手電筒等  

6.業務配備清冊 
清潔、保全、機電、事務管理等（如工具、

設備、業務表冊） 
 

7.人事規章及工作規則   

8.管制中心、部門主管及幹部聯絡電

話 
  

資料來源：顏世禮，1998。 
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伍、公寓大廈行政管理制定事項 

項次 流  程  名  稱 
關連事項 

法令規範序號 KPI 

【１.公寓大廈一般事務管理服務類】 

1-1 區分所有權人會議作業流程 01 ◎ 

1-2 管理委員會會議作業流程 01 ◎ 

1-3 管理服務人委任管理流程 01  

1-4 管理服務人員訓練流程 03、10 ◎ 

1-5 公寓大廈管理組織申請報備流程 04  

1-6 室內裝修管理流程 09 ◎ 

1-7 公文管理流程 03  

1-8 共用鑰匙管理流程 03  

1-9 掛號信件處理流程 03 ◎ 

1-10 住戶管理費催繳作業流程 01 ◎ 

1-11 住戶滿意度作業流程  ◎ 

1-12 住戶搬入、遷出作業流程 03  

1-13 住戶反映事項作業流程 01 ◎ 

1-14 社區（大樓）財產作業流程 01、03 ◎ 

1-15 社區（大樓）採購發包作業流程   

【２.建築物及基地之維護及修繕類】 

2-1 住戶違規處理作業流程 01、11、12 ◎ 

2-2 建築物及基地管理維護及修繕作業流程 01、03 ◎ 

【３.建築物附屬設備之檢查及修護類】 

3-1 公寓大廈停車場管理作業流程 03 ◎ 

3-2 共用設施保養作業流程 01、03、06、07、11、12 ◎ 

3-3 共用工程修繕維護作業流程 01、03、06、07、11、12 ◎ 
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項次 流  程  名  稱 
關連事項 

法令規範序號 KPI 

【４.公寓大廈環境衛生類】 

4-1 公寓大廈環境清潔作業流程 03 ◎ 

4-2 公寓大廈環境綠化美化作業流程 03 ◎ 

4-3 公寓大廈資源回收作業流程 03 ◎ 

4-4 公寓大廈病媒防治作業流程 03 ◎ 

【５.公寓大廈安全防災管理維護類】 

5-1 公寓大廈安全管理作業流程 03、10  

5-2 公寓大廈安全防災作業流程 03 ◎ 

5-3 公寓大廈安全維護作業流程 03 ◎ 

5-4 公寓大廈緊急事件處理作業流程 03 ◎ 

【６.財務管理類】 

6-1 財務計劃作業流程 01、03 ◎ 

6-2 零用金支出請款流程 03  

6-3 管理費繳交流程 01、03 ◎ 

6-4 請款支出流程 03  

6-5 裝潢保證金作業流程 03、09 ◎ 

6-6 遙控、感應卡作業流程 03  

6-7 管理費作業流程 01 ◎ 

6-8 公共基金管理作業流程 01 ◎ 

【７.生活服務與商業支援類】 

7-1 社區社團作業流程 03  

7-2-1 社區(大樓)櫃枱作業流程：訪客接待   

7-2-2 社區(大樓)櫃枱作業流程：衣物送洗   

7-2-3 社區(大樓)櫃枱作業流程：代叫計程車   

7-2-4 社區(大樓)櫃枱作業流程：代繳規費   
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陸、公寓大廈業務構面的「KPI」衡量指標 

一、一般事務管理服務事項 

項次 衡量指標 說  明 評量方式 流程編碼 

1 會
議
召
開
及
執
行
率 

區權會會議召

開及決議事項

執行率 

1.區權會會議合法召開

完成次數 

2.區權會會議記錄決議

事項 

1.召開次數÷規約規定

次數 

2.執行記錄÷會議記錄

事項 

1-1 

管理委員會會

議召開及決議

事項執行率 

1.管理委員會會議召開

次數 

2.管理委員會會議記錄

決議事項 

1.召開次數÷規約規定

次數 

2.執行記錄事項÷會議

記錄事項 

1-2 

2 保全員教育訓練達成

率 

1.完成安管人員職前訓

練課程與訓練人數 

2.在職安管人員教育訓

練次數（每月一次，

每次 4 小時） 

1.護照人數÷在職人數 

2.受訓人數÷在職人數 

1-4 

3 派駐人員合格率 1.現場人員任用資格 

2.保全員任用資格 

1.現場主管合格人數÷

編制人數 

2.保全員合格人數÷編

制人數 

1-4 

4 社區（大樓）掛號信

件正確執行率 

1.登錄件數正確性 

2.遺失件數之管制 

1.登錄件數÷郵局送達

清冊件數 

2.遺失件數÷郵局送達

清冊件數 

1-9 

5 
住
戶
費
用
率 

住戶管理費繳

交達成率 

住戶每月或每期繳交管

理費之統計 

1.每月（期）繳交管理

費戶數÷總戶數 

2.實收÷應收 

1-10 

6-3 

住戶裝潢保證

金收繳率 

以住戶申請裝潢戶數計

算 

繳交保證金戶數÷裝潢

戶數 

1-6 

6 管理服務中心的總體

滿意度 

依契約內容服務項目，

繕製住戶意見調查表 

統計回收問卷之分數

總和÷份數＝平均滿意

度 

1-11 

7 住戶交辦事項執行率 1.回復率 

2.完成率 

1.回復件數÷登錄件數 

2.完成件數÷登錄件數 

1-14 

8 公有財產之登錄 社區（大樓）公有財產

分類如下： 

1.行政文書類 

2.財務表報類 

3.公共設施設備類 

4.公共休閒類 

查核公有財產之管

理，是否併同管理委員

會組織異動時造立清

冊辦理移交 

1-15 

9 

財
務
執
行
率 

財務預算與決

算執行率 

依據社區（大樓）財務

預算表編列科目逐項統

計 

實際金額÷預算金額 

註：亦可以單項計列 

(執行科目÷預算科目) 

6-1 

財務表報如期

公告標準率 

依據社區（大樓）管理

辦法財務公告之日期為

準 

公告標準次數÷應公告

次數 

6-3 
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二、建築物及基地之維護及修繕事項 

項次 衡量指標 說  明 評量方式 流程編碼 

1 建物違規使用 違反使用執照、營業執照 查驗處理作業流程 2-1 

2 建物違反規約使用 1.依據公寓大廈管理條例 

2.依據社區（大樓）規約，

例：公寓大廈周圍上下、

外牆面、樓頂平台及防空

避難室、巷道、防火巷

弄、室外通路、門廳、走

廊、樓梯、設置廣告物、

公寓大廈基礎、主要樑

柱、承重牆壁、樓地板、

屋頂之構造 

查驗處理作業流程 2-1 

3 建物違章使用 違反建築法規，例： 

1.圍牆或外圍阻隔建築物 

2.空地上之棚架 

3.水平增建房屋 

4.垂直增建房屋 

5.陽台加窗 

6.屋頂上違建舊有建築物

之超過半數修建 

7.開放空間之違建或障礙

物 

8.夾層屋超過法定面積或

影響結構 

9.玻璃屋或採光罩 

查驗處理作業流程 2-1 

4 建物共用部份、約

定共用部分損壞修

繕完成率 

共用部分、約定共用部分之

修繕，由管理委員會為之 

1.共用部分修繕件數÷

共用部分之損害件

數 

2.約定共用部分修繕

件數÷約定共用部分

之損壞件數 

2-2 
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三、建築物附屬設施設備之檢查及修繕事項 

項次 衡量指標 說  明 評量方式 流程編碼 

1 公共設施設備預定

保養維護達成率 

依（社區）大樓年度機電

設備保養維護實施計畫

逐項統計辦理：例： 

電梯、發電機、停車場、

機械式停車設備、中央空

調、消防系統、弱電等 

公共設施設備保養次

數÷年度預定保養次數 

3-2 

2 公共設施設備檢修

報備合格率 

依據主管機關規定檢修

報備之規定辦理： 

1.電梯使用許可證 

2.消防檢查申報合格 

3.公共安全檢查申報合格 

4.污水排放標準合格 

申報合格記錄÷主管機

關規定次數 

3-2 

3 節約能源之成效評

估 

社區（大樓）公共用電節

能金額 

本期÷去年同期 3-2 

4 公共設施設備故障

檢修天數 

社區（大樓）公共設施設

備故障檢查修復 

統計故障發生日起至

檢修完成之天數 

3-3 
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四、公寓大廈之清潔及環境衛生之維持事項 

項次 衡量指標 說  明 評量方式 流程編碼 

1 飲用水塔水質檢測

值 

依主管機關檢驗飲用水

水質標準：濁度→2NTU

以下、PH 值→6.0-8.5、

總溶解固體量→500MG

以下、自由有效餘氯

→0.2-0.8MG/L 

查驗檢驗報告合於標

準 

4-1 

2 清潔維護施作達成

率 

依社區（大樓）年度清潔

維護實施計畫辦理。例：

挑高玻璃、地下停車場、

電梯車廂地板、各樓層梯

廳、中庭、外圍、水池、

安全步梯、地毯、外牆等 

施作次數÷計畫次數 4-1 

3 訂定清潔維護事項

標準作業流程 

依社區（大樓）清潔維護

事項逐項訂定標準作業

流程。例：公共走道、樓

梯、外圍、樓頂平台、中

庭、門廳、洗手間、垃圾

集中場所、停車空間、昇

降機間及機廂等 

清潔維護事項標準作

業流程之項目 

4-1 

4 資源回收、分類作業

標準 

依主管機關資源回收分

類辦理： 

1.舊衣類 

2.廢紙類 

3.一般資源類 

4.大型家電及回收物品

類 

5.廚餘類 

查驗資源回收分類方

式合於規定 

4-3 

5 病媒防治達成率 依社區（大樓）年度病媒

防治實施計畫辦理 

實施次數÷計畫次數 4-4 
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五、建築物及其週圍環境安全防災管理維護事項 

項次 衡量指標 說  明 評量方式 流程編碼 

1 竊盜發生率 居家安全有效維護，達到

零失竊之標準 

1.統計發生件數 

2.竊盜發生後異常分

析報告 

3.具體改善措施 

5-2 

2 火災事故率 居家安全有效維護，達到

零事故之標準 

1.統計事故件數 

2.火災事故發生後，異

常分析報告 

3.具體改善措施 

5-2 

3 防火、逃生演練率 依據社區（大樓）消防實

施計畫辦理 

演練次數÷計劃次數 5-2 

4 其他緊急事故發生

率 

緊急事故例：颱風、地

震、電梯故障、電力故

障、瓦斯外洩、機械停車

位等 

1.查核緊急事故處理

流程 

2.統計發生件數 

3.緊急事故發生後異

常分析報告 

4.具體改善措施 

5-3 
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柒、相關法規（令）名稱 

序號 法規（令）名稱 

01 公寓大廈管理條例及施行細則 

02 公寓大廈規約範本 

03 公寓大廈管理服務人管理辦法 

04 公寓大廈管理組織申請報備處理原則 

05 公寓大廈公共意外責任保險投保及火災保險費差額補償辦法 

06 建築物公共安全檢查簽證及申報辦法 

07 消防安全設備檢修及申報作業基準 

08 招牌廣告及樹立廣告管理辦法 

09 建築物室內裝修管理辦法 

10 保全業法及施行細則 

11 消防法及施行細則 

12 建築法 

13 電腦處理個人資料保護法 

14 一般廢棄物回收清除處理辦法 

15 直轄市縣（市）公寓大廈爭議事件調處委員會組織準則 

【五～七】資料來源：經濟部中小企業處，95 年度中小企業品質管理提升計畫～物業管理服務

業品質管理與績效指標示範手冊。 

進修參考資料： 

1. 經濟部中小企業處，95 年度中小企業品質管理提升計畫～物業管理服務業品質管理

與績效指標示範手冊。 

2. 蘇雅頌著，保全暨物業品質管理實務～ISO9001 品管理系統，喬信物業磐石學院。 

3. 中華民國物業管理經理人協會網站，www.bma.org.tw。 

http://www.bma.org.tw/

