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内容概要

加强物业管理有利于城市管理和经济发展，更能改善和提高人们的工作及生活质量。
本书针对物业管理的各个方面进行了详细的阐述，包括常规服务管理、设备设施管理、物业费收缴管
理、物业经营管理、安全护卫管理、消防安全管理、道路交通与车辆管理、社区文化管理、物业保洁
管理和物业绿化管理等内容。
　　本书图文并茂，内容由“实景图片展示、内容解读、要点提示”三个模块组成，形式轻松活泼，
易于理解。
这种内容编排方式在管理类图书中比较新颖，有助于读者更好地学习和运用。
　　本书可作为物业管理人员提升自我管理能力的读本，也可作为培训部门进行物业管理知识培训的
教材。
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书籍目录

第1章　常规服务管理　　1.1　业主(用户)关系维护　　1.2　便民服务　1.3　代办服务　　1.4　特约
服务　　1.5　业主(用户)维修服务总体规划　　1.6　业主(用户)维修服务环节　第2章　设备设施管理
　　2.1　物业设备设施　　2.2　物业设备运行管理　　2.3　供配电系统的管理　　2.4　中央空调系
统的管理　　2.5　给排水系统的管理　　2.6　电梯及提升系统的管理　　2.7　门窗及屋面工程日常
养护　第3章　物业费收缴管理　　3.1　物业管理费的收取　3.2　车辆费的收缴　　3.3　有偿服务费
及拖欠费用的收缴　第4章　物业经营管理　　4.1　租赁服务　　4.2　无水洗车业务　　4.3　停车场
经营的其他业务　　4.4　广告经营　　4.5　摆台经营　第5章　安全护卫管理　　5.1　安全护卫的内
容与方式　　5.2　人员出入管理　　5.3　车辆、货物出入管理　　5.4　出入口(大堂)护卫的服务要求
　　5.5　巡逻管理　　5.6　监控管理　　5.7　高空坠物管理第6章　消防安全管理　　6.1　消防管理
机构的建立　　6.2　制定消防管理制度　　6.3　消防安全设施设备　　6.4　消防设施设备标志　
　6.5　常规消防器材装备　　6.6　消防安全检查　　6.7　消防宣传与培训　第7章　道路交通与车辆
管理　　7.1　道路管理　　7.2　道路交通管理设施　　7.3　车辆停放场所　　7.4　车辆管理　　7.5
　停车场(库)突发事件　第8章　社区文化管理　　8.1　社区文化　　8.2　社区文化建设　　8.3　社
区文化的组织　　8.4　社区文化活动的策划　　8.5　社区文化活动的开展　　8.6　社区会所服务管
理第9章　物业保洁管理　　9.1　清洁员常见职业病的预防　　9.2　清洁开荒的内容及方式　　9.3　
物业保洁的日常管理　　9.4　虫害防治与消杀管理　　9.5　保洁外包管理　第10章　物业绿化管理　
　10.1　物业绿化的日常管理　　10.2　物业绿化的常规管理　　10.3　绿化外包管理　

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<图说物业管理>>

章节摘录

　　1．1．2　内容解读　　1．业主（用户）来访来电接待　　（1）业主（用户）来访时，物业管理
人员应放下手中事务，主动问好、让座。
如正在为其他业主（用户）办理事宜时，应先向新来的业主（用户）致歉，请其稍候。
　　（2）如果业主（用户）打进服务热线，物业管理人员应在电话铃响三声内接起电话，并热情地
问候：“您好！
 x x管理处（××物业）为您服务。
”　　（3）业主（用户）反映情况时，物业管理人员应认真倾听，尽量一次性记录清楚，避免重复
发问引起对方的不满。
应让业主（用户）充分表达，避免不必要的打断。
在其意图不明时，物业管理人员应进行试探性询问，深入了解，不要急于表态。
　　（4）业主（用户）反映的情况即使不属于自身责任范围，物业管理人员也应热情对待、妥善处
理，并亲自联系或事后再转达相关责任人，不应直接推诿给业主（用户），除非对方明确表示要亲自
找责任人处理。
　　2．运用公告与业主（用户）沟通　　在物业管理的日常工作中，向全体业主（用户）发布公告
是一项基本的且非常重要的工作。
凡是需要所有业主（用户）了解、知道的事情，都可以通过公告的形式公布于众，使业主（用户）了
解和接受。
　　（1）安装统一公告栏　　物业公司发布日常公告通常以书面形式为主。
　　①以居住为主的小区　　物业管理服务公司一般会在小区主要出入口、每栋住宅楼的一楼大堂或
电梯前厅安装统一的公告栏，以便业主（用户）时刻注意公告栏中的内容，在第一时间了解最新信息
。
公告栏应制作精美、大方，与周围环境相映衬，以保证小区内公共场所的美观。
　　②商业楼宇　　物业公司将公告分发到各单位或投入到各个信箱内。
　　（2）公告有较高的认可及接受度　　在拟订公告内容时，为保证业主（用户）对公告有较高的
认可及接受度，物业公司应注意以下两点。
　　⋯⋯
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