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前言

　　随着我国商业物业的蓬勃发展，商业物业已经逐渐进入了繁荣时期，不少大城市商业物业红火经
营。
同时，大型商业项目像北京东方新天地广场、广州天河城、深圳中信城市广场及上海新天地等成功经
营的案例，为许多商业房地产开发商提供了复制的动力和获得高额利润的想象空间，也不失时机地成
为各地开发商开发商业物业的催化剂。
然而，近几年来的实践证明，商业物业的开发经营并非易事，不少开发商虽然摸着石头过河，可还是
呛了不少水，得到的结果是多数商铺销售成功，而项目经营失败。
分析其原因，主要是开发商重视商铺销售，忽略项目的商业运营管理所致。
为了适应新形势下商业物业服务对专业人才和专业知识需求的急剧增长以及商业物业服务从业人员的
实际需要，本书作者立足于目前我国商业物业发展的现实需要，吸收了国内外商业物业运营管理的先
进思想和实践经验，秉持“求实创新，兼容并蓄”的精神，撰写了这本专业教材，旨在为广大商业物
业服务的从业人员以及对商业物业服务充满激情的学习者提供一本理论性和实践性兼备的专业教材。
　　本书共十章，内容包括商业物业的物业服务概述、写字楼物业的物业服务与经营、商场物业的物
业服务与经营、零售物业的物业服务与经营、酒店物业的物业服务与经营、会所物业的物业服务与经
营、会展物业的物业服务与经营、工业园区物业的物业服务与经营、医院物业的物业服务与经营以及
其他物业的物业服务。
为了学习者能系统地学习和掌握各章内容，本书附录了一些相关典型范例，力求将理论阐述与操作实
务相结合，既考虑到我国商业物业服务发展的现实需要，又注重对未来商业物业服务发展宏观态势的
分析与把握；既系统总结了以前商业物业服务理论的研究成果，又兼顾实际操作技能的培养，做到充
分体现系统、全面、创新、实用的特色。
本书既可作为高等院校的本科、高职高专等层次的物业管理专业教学用书，又可作为商业物业服务企
业培训的教材、从业人员的工作参考书，还可作为成人教育、函授、自学考试和广大有志从事商业物
业服务工作的人员的自学用书。
　　本书由戴玉林担任主编，王穗玲、汪启东担任副主编。
全书共十章，其中第一、四、八、九章由广州城建职业学院（原广州大学城建学院）戴玉林老师编写
，第五章由广州致诚物业管理服务有限公司王穗玲总经理编写，第七章和第十章由广西北海市久源房
地产开发有限公司深海花园物业公司项目经理戴森林编写，第六章由曾在香港合和集团等公司工作过
的郭小平先生编写，第二、三章由曾在香港和记黄埔、广东中奥物业服务有限公司、广州新世界物业
服务有限公司等公司从事多年物业服务工作的汪启东先生编写。
全书由戴玉林编写大纲、统稿、定稿。
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内容概要

　　本书主要阐述目前几种常见商业物业(如写字楼物业、商场物业等)的物业服务与经营管理。
为了使学习者能系统地学习和掌握各章内容，附录了一些相关范例，力求将理论阐述与操作实务相结
合，在编写过程中考虑到我国商业物业服务发展的现实需要，在侧重于对未来商业物业服务发展宏观
态势的分析与把握的基础上，总结了以前商业物业服务理论研究的成果，兼顾实际操作技能的培养，
力求做到充分体现系统、全面、创新、实用的特色。
　　本书为高等院校的本科、高职高专等层次的物业管理专业教学用书，也可作为商业物业服务企业
培训的教材和从业人员的工作参考书，还可作为成人教育、函授、自学考试和广大有志从事商业物业
服务工作的人员自学用书。
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务模式 　第三节 商业物业的物业服务特点与内容 　[思考题] 第二章 写字楼物业的物业服务与经营 　
第一节 写字楼物业概述 　第二节 写字楼物业的物业服务方式与目标 　第三节 写字楼物业的物业服务
内容 　第四节 写字楼物业的安全服务 　第五节 写字楼物业的风险管理 　[思考题] 第三章 商场物业的
物业服务与经营 　第一节 商场物业概述 　第二节 商场物业的物业服务特点与内容 　第三节 商场物业
的招商管理 　第四节 商场物业的安全服务 　[思考题] 第四章 零售物业的物业服务与经营 　第一节 零
售物业的物业服务概述 　第二节 零售商业物业的租赁管理 　第三节 零售商业物业的现场管理 　第四
节 零售商业物业的风险管理和安全服务 　第五节 典型零售商业物业的物业服务与经营 　[思考题] 第
五章 酒店物业的物业服务与经营 　第一节 酒店物业概述 　第二节 酒店物业的物业服务与经营 　第三
节 酒店物业的设备管理 　第四节 酒店物业的安全服务 　第五节 酒店物业的保洁管理 　[思考题] 第六
章 会所物业的物业服务与经营 　第一节 会所概述 　第二节 会所物业的物业服务与经营原则和方式 　
第三节 会所物业的物业服务与经营内容 　[思考题] 第七章 会展物业的物业服务与经营 　第一节 会展
业的概述 　第二节 会展物业的物业服务与经营内容 　第三节 会展物业的前期管理 　第四节 会展物业
的现场管理 　[思考题] 第八章 业园区物业的物业服务 　第一节 工业园区物业概述 　第二节 工业饲区
物业的物业服务特点与内容 　第三节 工业园区物业的仓库管理 　第四节 工业园区物业的环境管理 　
第五节 工业园区物业的安全服务 　[思考题] 第九章 医院物业的物业服务 　第一节 医院物业的概述 　
第二节 医院物业的物业服务内容和要求 　第三节 医院物业的物业服务机构设置和职责 　第四节 医院
物业的保洁服务 　第五节 医院物业的餐饮管理服务 　[思考题] 第十章 其他物业的物业服务 　第一节 
其他物业概述 　第二节 学校物业的物业服务特点与内容 　第三节 体育场馆物业的物业服务 　[思考
题] 参考文献
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章节摘录

　　（二）建立商业物业识别体系　　企业识别系统是强化商业企业形象的一种重要方式，它包括：
理念识别体系、视角识别体系和行为识别体系，三者互相推进、互相作用，能产生良好的商业效果。
　　企业识别系统是以改变企业形象、注入新鲜感、增强企业活力，从而吸引广大消费者的注意、提
高销售业绩的一种经营手段。
它的特点就是通过对企业的一切可视事务，即形象中的有形部分进行统筹设计、控制、传播，使商业
物业的识别特征一贯化、统一化、标准化和专业化。
具体做法是围绕商业物业周围的消费群体，以商业物业所特有的和专用的文字、图案、字体组合成的
基本标志作为顾客和公众识别自己的特征。
　　（三）商业物业安全服务要求高　　具体原因在于商业物业安全服务要求综合性强、服务性强，
安全服务人员素质要求高。
　　1.综合性强　　一些大型的商业区、商住区，建筑物类型复杂、楼层高、楼幢多、功能各异、建
筑面积大、进出口多，而且物业区内公司多、商场多，人流量大、人员复杂，这些就给制定和落实安
全措施带来一定困难。
同时，众多单位又各有各的管理部门，物业服务企业不可能过多地干预，只能同各单位、租户、业主
的主管部门及派出所等密切合作、相互配合、积极参与，才能较好地完成管理工作。
　　2.服务性强　　物业服务企业的治安管理工作实质上就是服务，就是为用户提供安全服务，为保
障商业区内员工、客户的人身和财产安全服务。
因此，作为安全人员，一定要树立“服务第一、用户至上”的思想，既要有公安人员的警惕性，又要
有服务人员的热诚；既要坚持原则，按制度办事，又要文明礼貌，乐于助人。
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