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商业物业管理的目标 

设施安全 

环境舒适 

建立品牌 

物业增值 
 

 



商业物业管理首重安全，没有全面的安全意

识及风险管理，其他的目标便不能达致。继

而应提供全面优质的物业管理服务，使顾客

能在舒适的环境工作或享受购物的乐趣。当

优质管理的公司形象及品牌能够继续提升，

物业自然跟随不断增值。 

商业物业管理的目标 

安全 舒适 

品牌 增值 



商业物业管理的挑战 

 商业顾客对优质物业管理的
期望不断增加。 

 必须提出服务承诺，继续精
益求精，以超越顾客的期望。 

 服务素质要提升，管理费财
政预算要加强控制或减省。 

 以「有限」的资源，应付
「无穷」的期望。  



顾客主导 

全面优质物业管理 

管理策略  (目标 ) 

人力资源  (心法 ) 

运营系统  (技术 ) 

 

 

 

 



全面优质物业管理 

优质服务设计 

服务投诉处理 顾客服务提供 

顾客主导 



规划 执行 

检测 改进 

全面优质物业管理 

全面优质管理的基本精神，在顾客主导及超
越顾客的期望，并寻求不断的优化改进。 

 规划：根据顾客服务调查及研究，设订服
务的方针及策略。 

 执行：按计划、程序及工作指引，推行相
间的顾客服务。 

 检测：定期检查各运营系统的表现，并观
察顾客期望的改变及对于现时服务的反应。 

 改进：根据最新的顾客需求，不断优化现
时的运营系统，以改进提供服务的方法。 



心 

(动力) 

人 

(行为) 

事 

(成果) 

心为人之本，人为事之源。  
心动人动，人动事成。  

心法的应用 



心法的修养 

修心    养性    知行合一  

知而不行，行而不尽，

是缺乏心力支持的结果。  



心法的基础 

明诚 

静心 通变 

 心法入门的奥秘在「悟」，以心
相传，悟者自然可以会心微笑，
故学法后能否修成正果，在「我」
而不在人，在「心」而不在物。 

 心法的锻炼，应以明诚、通变及
静心为基础。 

 学「儒」以明诚，读「易」以通
变，悟「道」以静心。 



诚在心，意如水； 

广结缘，思进取。 

学不断，技术增； 

重态度，发自心。 

商业物业管理心法 



管理学三字经 



从水学习物业管理 

上善若水。 
水善利万物，而不争；处众人之所恶， 
故几于道。 (老子：道德经) 



从水学习物业管理 



从水学习物业管理 

   清 纯  

  变 化  

  包 容  

  谦 卑  

  动 静  

  循 环  
 

 



 水能载舟  (正 )   

 亦能覆舟  (反 )  

 波涛汹涌  (动 )  

 水平如镜  (静 )   

 水无常形  (无形 )   

 应物变化  (变化 )   

 水向低流  (谦卑 )  

 绕石而过  (解困 )  

从水学习物业管理 



下雨 
云层 

水塘 

水缸 
水喉龙头 

海洋 

暗渠 

污水渠 

上善如水  

从水学习物业管理 



李小龙 ：清净你的脑袋，
放弃旧有的思维，学习水
的形态，走向无形无象。
如果你把水放入杯中，水
便会与杯子溶合，把水放
入茶壸中，水便会与茶壸
共融。水可以风平浪静，
亦可以波涛汹涌。朋友们，
好好学习如水随形的真谛。 

从李小龙学习物业管理 



截拳道：以无法为有法，以无限为有限。 

• 各师各法       溶会贯通       有归于无 

从李小龙学习物业管理 



从李小龙学习物业管理 

李小龙展览：沙田  香港文化博物馆  



从易经学习物业管理 

逆境  

顺境  

陰陽双配，正反互動。  

黑中有白，白中有黑。  

物极必反，对立转化。  

絕處可逢生，極樂生憂患。  

 

 

 

 

 



 在商业物业管理推行全面优质管理，必须
以「人」为本，技术为辅。管理人是驱动
服务管理系统的「软件」。 

 系统必须因应顾客期望及环境的变迁，不
断更新改进。 

 运营「系统」及工作守则等「硬件」，目
的不是要「控制」人的行为，而在「引导」
管理人及员工，掌握工作的流程及标准，
以便顺利提供安全及舒适的顾客服务。 

 

全面优质顾客服务技术 



全面优质顾客服务技术 



全面优质顾客服务技术 



全面优质顾客服务技术 



全面优质顾客服务技术 



商业物业管理服务 



商业物业管理服务 



物业管理的沟通技巧 

 用心听，用心做，用心想。 

 态度积极，思维正面，服务尽心。 

 外圆内方，要守规，也发挥。 

 做人要如古铜钱。外圆是圆通
(不是圆滑)，就是知变通，懂得
如何与人沟通，并达到共识。内
方是谨守原则，做事有承担。 



感通  

中国文化特色，注重内心
世界的修养培育。心灵相

通，尽不在言中。 

能将心比己，故先谅解，
后感通，经互相信赖，而

追求人我合一。 

沟通  

西方管理概念，重视表达
技巧的技术训练，依赖沟

通渠道传送讯息。 

因立场不同，故先沟通，
后谈判，经互让互谅，而

达致彼此共识。 

物业管理的沟通技巧 



人 我 人 我 

互通讯息  

感 通    沟 通 

物业管理的沟通技巧 

互通感受  



「管理˙心」是一篇管理学的三字经，并

以「诚在心，意如水」为开宗明义的第一

章第一节，实为全篇文章的精华所在，亦

为最重要的六个字，直接指出由「心」发

出来的「诚」和「意」念中不断想起的

「水」，实为修练管理心法的基础和方向。 

 

 

诚在心、意如水 



在这「顾客主导」的服务年代，各行各业

都在推动「心」的服务，但如何从「讲心」

「谈心」的口号式培训层次，推展至员工

真正的认同，工作时事事从心出发，落实

「动心」「用心」的服务模式，是管理人

极大的挑战。  

 

 

诚在心、意如水 



培养服务的「心」，应从学习「诚」字开始。

要明白「诚在心」的深层意义，首先要了解诚

意正心，心诚自明的道理，因为「意诚而后心

正」《大学》，意思即是一切行为表现都是从

思想意念开始，心中的信念继而影响行为，真

正的诚意应是发自内心，不自觉地显现于行为

之中。  

 

 

 

诚在心、意如水 



「诚」的显现有不同的层次： 

对自己的「诚」是自强不息，精益求精；

对同事的「诚」是激励扶持，忧乐同渡；

对公司的「诚」是尽心竭力，荣辱与共；

对顾客的「诚」是坦诚谅解，亲切关怀。

总体而言，「诚」是修身养心之本，亦是

服务行业的核心价值。 

 

 

诚在心、意如水 



「意如水」即是在意念上不断想起我们日常接

触到的「水」，并从「水」中领悟人生的道理。

老子作为道家的代表人物，在《道德经》中提

出「上善若水」的观念，说明如果能够全面领

悟「水」的特性及不同的状态，便可以达到人

生中万事万物的最佳境界。 

 

 
 

诚在心、意如水 



「动静思维」是根据《易经》中的阴阳观念

而发展出来的概念，使管理人领悟「正」

「反」两面的互动关系，明白「物极必反」

及「对立转化」的道理。管理人若要学习

「动静思维」，可以由浅入深，多点感受水

的至柔至刚，极动极静的特性。静水深流，

表面的「静」原来潜伏着深处的「动」。 

 

 
 

诚在心、意如水 



《道德经》中提出「上善若水」的观念，说

明如果能够全面领悟「水」的特性及不同的

状态，便可以达人生中万事万物的最佳境界，

可以更接近自然，更深入了解宇宙天地的道

理。 大智若愚，上善如水，「水」的智慧原

来就在你身边。我们若能「诚在心」，便是

有「情」，若能「意若水」，便可得「道」。 

 

 

诚在心、意如水 



商业物业管理金句 

安全舒适  

品牌增值  

顾客主导  

如水随形  
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