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前言

　　物业管理在我国已经成为政府、开发商、业主等社会各方面共同关注的热点问题。
事实上，随着居民住房的高度社会化，物业管理已不仅仅是作为房地产业一个售后服务环节，它已经
成为政府全面推进城市化改造与城区规划发展、建设现代城市文明的主力行业。
然而我国的物业管理还处于发展阶段，尚未形成完善的物业管理科学体系，也缺乏成功的实践模式。
面对行业的发展现状，为使我国的物业服务企业在参与国际化市场竞争中获得优势，必须培养一批熟
悉物业管理运作方式，具备娴熟的专业操作技能，精通物业管理相关政策法规的管理人才。
而人才的培养主要依赖高校人才的输出，但在高校的物业管理专业教学中，教材理念滞后，内容陈旧
，脱离行业发展实际，因此，物业管理专业的教材建设已成为物业管理专业建设亟须解决的重点问题
。
　　物业管理实务是高职高专物业管理专业必开的一门核心专业课程。
该课程在教学内容上汹盖了物业管理各个阶段不同业务项目、业务环节应具备的基本知识和操作技能
，掌握这些物业管理业务的基本知识和操作技能是物业管理专业岗位群所应必备的基本理论素质和专
业业务素质的最基本要求，是从事物业管理工作的先决条件。
针对现有物业管理实务教材侧重于对物业管理基础理论、基本内容论述较多，而对以理论为基础针对
不同情况的应用操作介绍偏少情况，本书力争在理论联系实际上有所突破。
　　物业管理实务作为一门“实务性”课程，力图在全面论述基础理论的基础上，重点培养和提高处
理实际工作问题的能力，给即将从事物业管理工作的人员提供具体操作方法和处理问题的方法，侧重
于掌握业务处理程序和处理现实工作问题能力的培养。
因此，我们在教材编写中，确立了“有主有次、有所侧重”和“打牢基础，为学生上岗服务，，两个
基本原则，把培养学生专业认识，提高专业知识和服务技能，掌握高职教育的学习方法为教材编写H
标。
具体地说，教材中的物业管理招投标、早期介入、承接查验、入住与装修管理、客户服务与管理、物
业管理服务风险防范与紧急事件、物业档案管理、物业服务企业QEO管理体系的建立与实施、各种不
同类型物业的管理与服务等内容，应是课程学习中的“丰”，是学习的重点：房屋管理、物业环境管
理、物业安保管理、物业综合经营、物业租赁管理等内容，在学生前期学习中，分别以一门甚至二门
专业课程的形式出现过，学习时应丰要在“了解知识、学会技能”和“掌握学习方法”，为上岗就业
做好准备。
通过这样的教材处理，既能够使学生对物业管理实务理论有一个深刻的认识与了解，也能够清楚物业
管理的日常实务性业务工作，掌握各种不同类型的物业的管理与服务，能够更好地发挥课程的核心作
用。
在教材编写巾，我们还综合了物业管理行业岗位群要求，充分考虑了学生使用和企业培训以及物业管
理师职业资格考试的相互兼顾，采用模块体例，较好地实现了对企业培训的“菜单式”服务，为学生
学习、企业系列培训和专项培训活动提供参考教材。
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内容概要

本书以培养物业管理应用型中高级人才为目标，系统地介绍了物业管理实务的现状、目标、基本内容
，物业管理招投标，早期介入与前期物业管理，物业的承接查验，入住与装修管理，房屋修缮管理，
物业设备设施管理，物业公共秩序管理，物业环境管理，物业管理服务风险防范与紧急事件，物业服
务企业客户服务与管理，物业服务企业的人力资源管理等物业服务企业日常实务管理内容。
本书理论体系完整，内容新颖、充实，具有较强的操作性与实用性，同时具有高职教育的特点，适应
学生学习物业管理实务课程的需要，是作者近十年从事物业管理实务教学与科研学术水平的总结与创
新。
　　本书为物业管理专业、城市与社区管理、房产管理、工商管理等专业教材和物业服务企业培训教
材，也可作为物业管理专业成人教育、自学考试以及从业人员学习物业管理实务的参考用书。
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章节摘录

　　3.物业管理买务的制度化　　由于物业管理实务工作涵盖了物业管理日常工作的各项内容，涉及
工作内容、工作程序、工作方法和工作手段，为提高管理的科学性、有效性，应对复杂多变的外部环
境，必须对日常工作制度化，固定程序，确保服务质量稳定。
在危机处理上，要求提前做出预案，提高员工应对突发事件和各种意外的能力和水平。
这是物业管理程序性和制度化的基本要求。
三、物业管理实务的特点　　物业管理是一项实践性很强的工作，它强调的是如何具体地做好物业管
理的每一项日常工作，所以物业管理实务具有以下特点。
　　1.实践性与操作性强　　物业管理实务涉及的是物业管理的具体工作，包括的内容具体而繁杂，
有些还是重复性的，涉及招标、经营、管理与服务的各个方面，要解决物业管理每一步做什么、怎么
做、注意什么的问题需要具备的专业知识，按照一定的程序加以执行，因此实践性和操作性很强。
　　2.与业主和物业使用人相关性强　　物业管理实务是为业主与物业使用人提供的服务性工作，自
然就与他们的生活、工作密切相关。
治安不佳，人们就不能安心居住、生活与工作，停水、断电、屋顶漏雨、管道堵塞会给业主与物业使
用人带来无尽的烦恼，更不用说消防事故的出现可能导致的业主与物业使用人的生命、财产的损失。
所以，物业管理的各方面工作必须做好，让业主与物业使用人满意。
　　3.时效性强　　正因为与业主与物业使用人的工作或生活密切相关，所以物业管理实务工作有很
强的时效性。
停水、断电、屋顶漏雨、管道堵塞需要及时处理。
有的物业服务企业为解决这一问题设有24小时热线电话，为业主与物业使用人提供服务。
如发生电梯故障，只要按响警铃，5分钟内就有维修人员到现场抢修。
物业保洁、秩序维护乃至房屋维修等方面的实务工作亦有极强的时效性，一步工作不到位，容易造成
不良影响，或者造成一定的损失。
所以，物业管理工作不能有片刻的放松，需要责任落实、管理到位、定期检查，建立应急反应系统。
4.系统性、综合性强物业管理实务涉及的工作面广而复杂，具有很强的系统性和综合性。
一个环节出了问题，便会对其他的环节产生影响。
　　⋯⋯
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