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前言

随着经济和房地产业的发展，人们对环境质量的要求越来越高，这就给现在物业管理环境建设和环保
节能提出了更高的要求。
本书从实用、易懂的角度出发，提供了大量可操作性强的管理制度、操作流程、检验标准、案例分析
和表单。
它是一套专门为物业管理从业人员度身定制的可随时翻阅的案头手册，既适合作为物业公司的内部工
作手册，也适合作为物业管理培训教材及物业管理人员提升服务水平的参考资料。
本书分为三篇，全面讲述了物业管理环境建设及环保节能等三大方面的内容。
一是清洁服务，主要讲述：清洁服务基础（包括清洁服务的概述、组织架构、岗位职责及清洁服务要
素），常规清洁服务程序及标准（包括室内、室外清洁服务程序及标准），特殊场所、特殊材料清洁
服务程序及标准，专项清洁服务（包括清洁开荒、外墙清洗、垃圾清运与化粪池清理、水箱清洗、消
杀服务），清洁用具的管理与使用，供方管理与清洁服务应急措施。
二是绿化服务，主要讲述：绿化服务基础（包括绿化服务概述、绿化服务需求识别及服务控制），物
业管理绿化养护服务内容（包括绿化养护常规服务内容、绿化改造与苗木移植、水生植物及花坛花境
的种植及养护管理、盆栽观赏植物的摆设与养护），绿化工程验收及绿化服务标准（包括绿化工程承
接查验、绿化服务标准），园林植物病虫害防治，绿化机具、农药的使用与管理。
三是环保节能服务，主要讲述：环保节能工作基础（包括环保节能概述、物业管理环保节能组织架构
与岗位职责），物业管理环保规范（包括噪声污染控制、危险化学品及有毒有害物品的控制、“三废
”的控制），物业管理的节能类型和措施（包括节电管理、节水管理、物业管理的节能目标和方法）
。
本书由吴长霞、郑涛、李琴、舒新勇等人编写，其中，吴长霞负责搭建图书的整体架构、编写人员的
协调分工、全书统稿等工作，郑涛负责“物业管理清洁服务”的编写，李琴负责“物业管理绿化服务
”的编写，舒新勇负责“物业管理环保节能服务”的编写。
深圳市开元国际物业管理有限公司对本书的编写给予了大力支持和帮助，并提供了大量的参考文本，
王荷先生、梁晓东先生、利志跃先生对本书作了校阅、修改，在此表示衷心的感谢！
同时，作者还参阅了大量文献及网上资料，在此特向所有文献和资料的作者表示衷心的感谢！
其中的主要参考文献已附于书后，但仍恐有疏漏之处，敬请谅解！
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内容概要

本书全面讲述物业管理清洁服务、绿化服务、环保节能等环境建设三方面的内容。
其中，清洁服务从清洁服务基础、清洁服务程序及标准、供方管理及清洁服务应急措施等方面进行描
述；绿化服务从园林绿化基础知识、物业绿化养护管理与服务内容、园林植物病虫害防治、物业绿化
服务质量管理等方面进行描述；环保节能服务从环保节能工作基础、物业管理环保规范、物业管理的
节能类型和措施等方面进行描述。
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作者简介

吴长霞　资深物业管理人士，质量管理体系／环境管理体系国家注册审核员，东方管家学院高级讲师
，深圳市开元国际物业管理有限公司助理总经理。

    1998年从事物业管理工作，具有丰富的实战经验。
曾参与策划联想研发中心、杭州和家园等国内多个知名楼盘的服务方案，参与《深
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殊场所、特殊材质的清洁服务程序及标准　　第一节  特殊场所的清洁服务程序及标准  　　一、会所
的清洁服务程序及标准  　　二、商场的清洁服务程序及标准  　　三、员工生活区的清洁服务程序及
标准　　⋯⋯第二篇　物业管理绿化服务第三篇　物业管理环保节能服务附录　常见园林绿化植物介
绍参考文献
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章节摘录

插图：1.清洁服务的意义（1）清洁服务质量是衡量物业服务水平的重要指标社区清洁服务是物业服务
的重要组成部分，是体现物业服务水平的一个重要指标。
一个社区的清洁状况直接反映出社区物业服务水平和管理人员的素质。
首先，从享受清洁服务的社区居民的角度来看，专业化、经常性的清洁服务能为社区居民提供清洁、
优美、舒适的工作环境和生活环境，实现物业的整体美观和保值增值；其次，政府有关的管理机构或
行业协会等第三方评价者也将清洁服务质量作为一个重要指标来衡量物业服务水平，全国物业管理示
范住宅小区（大厦）的评比标准项目中，清洁服务工作所占的项目比例是很高的；第三，就物业公司
自身而言，提高清洁服务质量是提升物业服务整体水平的一个重要内容。
由此可见，社区清洁服务对于物业服务的重要性。
（2）清洁服务活动有利于拉近物业公司与客户（业主、物业使用人）的距离首先，物业公司通过为
客户提供高质量的清洁服务使客户感受到工作、生活环境的优美和舒适，必然增强客户对物业服务提
供者的认同感；其次，物业公司通过受理客户对清洁服务工作的建议和意见，并及时的处理和贴心的
回访，能极大地提高客户对物业公司的满意度；再次，清洁服务人员在清洁服务活动中表现出来的较
高素养能增进与客户的心灵沟通，一个会心的微笑、一声亲切的问候或一个侧身的避让动作都能使客
户倍感亲切。
因此，清洁服务工作既能为客户营造和维持清洁、优美、舒适的工作环境和生活环境，又能拉近与客
户的距离。
（3）清洁服务创新有助于丰富物业服务内容随着社会经济的发展，人民生活水平的提高，广大社区
居民对清洁服务的需求也在不断提升。
不少客户将社区的物业服务是否能够满足其入住后的需求作为购买房产的抉择条件，这一类客户都会
对包含清洁服务的物业服务有较高的要求，这就要求物业服务提供者针对客户不断提升的服务需求去
完善、创新各种服务，为客户提供全方位的物业服务，尽可能地帮助客户解决工作和生活上的后顾之
忧，使之能够安居乐业。
（4）清洁服务能促进社区居民精神文明建设从社会的角度看，通过清洁服务营造出的社区良好环境
，不仅能减少居民的烦躁、焦虑和一些危害社会的不良行为，还会陶冶居民的高尚情操，树立“八荣
八耻”新观念，从而净化人们的心灵，促进社区居民精神文明建设。
2.清洁服务的任务物业管理清洁服务的基本任务是保护服务区域环境，防治环境污染。
服务的范围一般是指社区红线范围内的公共地方、共用部位的清洁保洁和生活垃圾的处理。
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编辑推荐

《物业管理环境建设与环保节能实用工作手册》：从前期介入到后期服务涵盖全部流程，从企业运营
到品牌建设荟萃经典范例，国内最系统最全面物业管理学习宝典，业界最经典最实用物业管理必备工
具，免费赠送千份word格式实用工作表格。
教你快速复制成功的物业管理经验及模式，助你轻松成为物业管理实战专家的金钥匙。
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