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前言

物业是一个新兴的行业，物业管理是涉及面很广、专业技术性很强的服务工作。
物业管理水平固然要靠资金、靠健全的法制、靠硬件设施、靠良好的服务手段、靠完善的制度和严格
的规章，但首先靠人，靠高素质的物业管理人员，尤其是高素质的物业经理（或称为物业管理处主任
）。
物业经理是物业公司的基层单位——物业项目管理处的“第一把手”，也是物业管理服务现场的第一
责任人。
人们评价一个物业公司好不好，最直观的印象是其物业项目的管理水平，人们常说某个楼盘的物业管
理得真好，房子升值了。
从这一点来说，业主购买的房产能否保值增值，很大程度上取决于日后的物业管理服务。
而物业管理服务质量的好坏，主要取决于物业管理现场服务的“第一把手”——物业经理。
物业经理的业务能力和素质的高低直接影响到其所管物业的管理水平，也直接影响到该物业所有人和
使用人的权益。
所谓“兵熊熊一个，将熊熊一窝”，这句民间俗语很清晰地表述了物业经理对所管物业管理水平的重
要性。
那么，物业经理如何开展与实施物业管理？
又如何在至关重要的岗位上得心应手呢？
这就是本书要回答的问题。
本书分两大部分。
第一部分，物业经理应懂什么。
作为物业管理关键岗位上的人，首先应对自己的岗位有一个充分的认识，管理处管什么、怎样运作、
管理目标是什么，物业经理的具体职责又是什么；其次，要达成管理日标，完成自己的管理职能，需
要运用什么手段（订计划、开会等），掌握什么技能也要胸有成竹。
第二部分，物业经理应管什么。
作为物业经理，管理的事务很多：对自己团队的管理（人员配备、培训、绩效考核）；业务（安全、
保洁、绿化、客户服务、管理费收取与管理、房屋本体及物业设施设备等）的管理；物业风险的防范
等。
在这一部分里，充分介绍了各项事务的管理措施、技巧、方法、细节，并提供了一些实用的管理表格
、工作文件。
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内容概要

本书主要阐述了物业公司管什么、怎样运作、管理目标，物业经理的具体职责，达成管理目标、完成
管理职能所需要运用的手段（订计划、开会等）、技能；全面介绍了物业经理管理的事务——对自己
团队的管理（人员配备、培训、绩效考核）；业务（安全、保洁、绿化、客户服务、管理费收取与管
理、房屋本体及物业设施设备等）的管理；物业风险的防范等的管理措施、技巧、方法、细节，并提
供了一些实用的管理表格、工作文件。
    本书是物业管理人员必不可少的集培训、查询、应用等多种功能于一体的案头书。
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章节摘录

插图：四、社区文化建设社区文化是物业管理工作的润滑剂，社区文化工作开展的好坏直接影响到辖
区客户对管理处工作的评价。
如何寻找本管理处的文化特征，营造一个良好的文化氛围，不是简单地通过几次娱乐性活动就能做好
的，而应将其放在整个社区文化建设高度来考虑。
笔者认为一种整体的社区氛围，主要包括自然、社会、人文三个环境，以满足人类生存、发展、享受
的各层次需求。
五、设施设备管理设备管理是大厦（小区）管理的重要核心。
设施设备管理的好坏直接影响到整个管理处的整体运作，哪怕是设备上一个小小的零配件都有可能影
响到整个设施设备的运作。
这势必要求我们做到有问题立即跟踪落实，直到问题的根本性解决。
可采取点、面相结合的方法：“面”方面整体把握几大系统的质量关，如给排水系统、供配电系统、
弱电系统、电梯系统等，制订合理的巡视检查、维护保养计划，并跟踪使各计划得到有效落实；“点
”方面需对每位业主的装修质量进行严格把关，杜绝因个别装修不到位而影响其他设施设备的正常运
行。
同时，还应充分利用现代化新技术，对设施设备系统进行必要的节能改造，降低各系统的能耗，切实
保障业主的根本利益。
六、成本控制评价一个物业管理项目成功与否，除了业主评价和内部审核外，第三个关键因素就是成
本是否得到有效控制。
物业管理行业是一个微利行业，其收入主要来源于众多业主交纳的管理费，价廉物美的服务是我们追
求的目标，更是广大业主的强烈要求。
说到底，只有成本控制好了，才会在服务方面投入更多财力，才能有更充裕的资源配备，更先进、更
优质的软硬件为广大业主服务，从而使服务质量得到保证和提高。
物业管理处主任必须能通过有效的手段，强化全员的成本控制意识，通过完善的成本管理制度和严格
的预算管理制度进行成本管理。
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编辑推荐

《打造一流经理人:如何成为一流物业经理》：工作职责，管理能力，职业素养。
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