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前言

　　无论你有多么耀眼的学历，无论你在求职路上拼掉了多少对手，第一次走进职场时，你都要面对
一个尴尬而现实的问题：在这里，你还只是一个菜鸟，一件小小的工作，都有可能让你摔上一个大大
的跟头。
而你身边，也总是不乏各种意外都能轻松搞定、所有难题都能从容摆平的物业达人，让你既羡慕又自
卑。
　　1.谁来读这本书——你是那个羡慕达人的菜鸟吗　　经过层层筛选，你能够谋得这个职位，只是
证明了你的知识水平和能力，挤进职场是一回事，在职场做出业绩则是另一回事。
常常听到职场新人抱怨工作很受挫，而职场老人也常常说新来的很雷人。
要想早日摘下菜鸟标签，晋身达人阶层，你需要以最快的速度积累经验，找到工作的感觉。
为此，我们编写了这本《一本书学会做物业经理》，专为新任或新进物业经理岗位、有一定专业知识
而又缺乏实践经验的职场人士设计，使他们可以避免时间与精力上的浪费，在最短的时间内了解必要
的工作常识，掌握应对各种状况的方法，从生手变为熟手，把知识付诸实践，把实践转化为经验。
　　2.为什么要读这本书——你最缺的是常识和方法　　不管是初入职场，还是刚刚转行，你最可能
遇到的难题就是缺乏工作常识，以致时常在小事情上犯低级错误。
对此，许多人或是向前辈请教，或是搜罗各类的书籍埋头苦读。
然而，前辈的经验大多是片段的、个人化的，既不系统也不全面；而与工作相关的图书品类繁多，如
果统统读下来，往往是泥沙俱下、不得要领。
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内容概要

　　本书从物业经理职责和物业公司认知讲起，对于如何确保物业安全、如何进行工程维护与管理、
如何做好客户服务、如何做好环境卫生管理、如何提升质量管理与创优迎检进行了详细的描述和讲解
，是新进与新任物业管理人员保证物业管理逐步成熟并走向规范化、程序化、科学化、法制化，加强
物业管理监督，约束和规范物业管理主体的行为，保证物业管理服务质量、提高物业管理服务水平、
达标创优的实用进阶工具书；书中穿插有大量的流程、文本、制度、表格等范本可供物业经理参考使
用，因此本书又是物业经理日常工作的必备参考书。
　　本书适合物业管理人员阅读使用。
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作者简介

　　邵小云，物业管理师、人力资源管理师，上海大学行政管理专业毕业。
从事物业管理工作十余年，曾在中海物业、绿景物业、皇庭物业等大型物业管理企业任职，了解先进
的物业管理模式和全程运作，熟悉人力资源战略体系的建立、工作岗位分析、员工招聘与配置、员工
培训与开发、绩效管理、薪酬福利管理和劳动关系管理等各个模块，管理模式独树一帜。
著有“轻轻松松管物业”系列丛书。
　　李恒芳，工科硕士学位，中国砌块协会副会长，瑞图控股（中国）有限公司董事长，涉足环保建
材、建筑行业、影视文化行业及休闲度假行业。
2008年进入绿色、休闲度假行业，斥巨资在北京近郊取得近300亩的土地使用权，将与国际蓝莓协会及
多家机构合作建立一个集休闲、度假、观光于一体的绿色现代农业区——绿岛蓝莓园，形成一个以蓝
莓种植、培育为主体的高端私人度假、休闲场所。
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书籍目录

第一章　物业经理岗位认知　  第一节　物业经理日常工作内容　  　一、建立和完善制度与标准　　
　二、做好服务人员培训　　　三、建立物业管理的档案资料　　　四、物业管理的实施与控制　　
　五、系统的协调与服务　　第二节　物业经理任职要求　 　　一、良好的沟通能力　　　二、良好
的服务意识　　　三、得体的礼仪风范　第二章　如何确保物业安全　 　第一节　安全护卫管理要领
　　　一、建立物业安保机构　　　二、配备护卫员　　　三、明确重点护卫目标　 　　四、完善区
域内安全防范设施　 　　五、定期对护卫员开展培训工作　 　　六、做好群防群治工作　　　七、
制定和完善安全护卫制度　　　八、提高突发事件应急处理能力　　第二节　车辆安全管理要领　　
　一、加强道路交通的管理　　　二、完善停车场管理措施　　　三、停车卡办理和收费管理　　　
四、制定车场(库)意外应变预案　 　第三节　消防安全管理要领　　　一、消防组织建设与责任分工
　 　　二、确定区域防火责任人　　　三、积极开展消防宣传、培训　 　　四、做好消防档案的管
理　　　五、加强消防检查巡查　　　六、开展消防演习　第三章　如何进行工程维护与管理　　第
一节　设备设施管理要领　　　一、了解物业设备设施的组成　 　　二、建立物业设备档案　　　三
、加强物业设备运行管理　　　四、做好物业设备维护管理　　　五、设施设备维护的外包管理　　
第二节　维修服务及管理要领　　　一、设立便民维修保养服务部门　 　　二、报修程序及时间安排
　　　三、制定维修服务承诺　　　四、制定维修服务程序　　　五、加强维修服务检查与回访　　
第三节　二次装修监督管理要领　　　一、制定装修管理流程　　　二、加强装修审批　　　三、加
强对装修现场的监管　 第四章　如何做好客户服务　　第一节　入住管理要领　　　一、制定入住管
理方案　　　二、制定办理入住手续的文件　 　　三、新楼入住控制要点　　　四、旧楼新用户迁入
控制要点　　第二节　社区文化建设要领　　　一、社区文化建设规划　　　二、社区文化建设要点
　　　三、社区文化活动策划与组织　　　四、社区文化活动开展　　第三节　管理费收缴与管理要
领　　　一、了解物业管理费的构成　　　二、物业管理费的确定要点　　　三、物业管理费的收缴
和追讨　　　四、管理费的管理　　第四节　住户投诉处理要领　 　　一、住户投诉内容分析　　　
二、投诉的常规处理程序与方法　 　　三、如何减少投诉　　　四、制定住户投诉管理制度　第五章
　如何做好环境卫生管理　　第一节　保洁管理要领　　　一、了解保洁管理的范围　　　二、做好
保洁管理规划　　　三、制定科学的操作程序　　　四、制定保洁质量标准　　　五、开展保洁质量
检查　　　六、专业承包公司的选择及监督检查　　第二节　绿化管理要领　　　一、明确绿化管理
重点　　　二、选择绿化管理方式　　　三、善用绿化管理方法　　　四、加强绿化外包管理　第六
章　如何提升质量管理与创优迎检　　第一节　物业质量管理要领　　　一、制定质量方针和目标　
　　二、明确组织内部的职责与权限　 　　三、建立有效的沟通机制和程序　　　四、推行ISO9001
：2008质量管理体系　 　第二节　创优迎检工作要领　　　一、创优工作的前期准备　　　二、开展
全方位内部评定 　　　三、创优迎检资料的准备　　　四、创优达标硬件准备　　　五、迎接考评检
查　　　六、巩固创优达标成果　
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章节摘录

　　（一）突发事件处理要点　　对于那些已经提前判别并制订了相应的应急处理预案的“突发事件
和危机”，按预案的规定程序处理即可。
但对于那些没有预案进行控制的“突发事件”，就需要物业经理灵活应对了。
其中主要应把握以下几点内容。
　　1.统一指挥　　突发事件发生后，应由一名管理人员，一般是管理处最高级别的值班人员，做好
统一的现场指挥、安排调度。
　　2.听从命令　　所有工作人员应无条件服从现场指挥人员的命令，按要求采取相应的应急措施。
　　3.立即行动　　突发事件发生时，物业管理人员不能以消极、推拖甚至是回避的态度来对待，而
应主动出击，及时处理。
　　4.灵活多变　　对所发生的突发事件和危机应具体问题具体分析，即使已经有了预案，但当情况
发生变化时，也应摆脱墨守成规的做法及时根据情况调整应对措施。
　　5.安全至上　　处理突发事件应以不造成新的损失为前提，不能因急于处理当前事件而不顾后果
，不能因此造成更大的不必要的人身伤害、财产损失。
　　6.团结一致　　物业管理人员应团结一致、同心协力地处理好突发事件和危机，将损失降到最低
。
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编辑推荐

　　一看就懂的专业知识，一学就会的实战技巧，一《一本书学会做物业经理》就让你全面上手物业
管理，从生手到熟手的晋级指南，变知识为经验的实战宝典 。
　　抛砖引玉，基础为先，一目了然，手到擒来，一读就懂，渐入佳境，一步到位，融会贯通。
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