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前言

　　随着市场经济的深入发展，随着城市建设的不断完善，随着房地产业的不断扩大，物业管理随之
兴起。
无论是由房管所转制的公司，还是新近崛起的物业管理公司，在物业管理方面都或多或少地存在着一
定缺陷，因此严格管理、规范服务、统一标准、科学设计，成了推动我国物业管理行业健康、快速发
展的动力与保障。
　　物业管理涉及的范围相当广泛，是一种融管理、经营和服务三方面于一体的专业化管理，也是一
种与房地产综合开发、与现代化生产方式相配套的综合性管理。
　　由于物业管理在国内还是一个全新的行业，目前尚缺乏较为系统的管理规划和统一
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内容概要

本书根据物业公司的管理流程，讲解了物业公司的投标、招标管理，质量管理体系，接管、验收管理
，环境与绿化管理，设备维护与修缮管理，物品采购、物品使用及报废管理，租赁业务管理，安全服
务管理，客户服务管理，人力资源管理，财务管理及综合事务管理等内容。
    每章都采用“流程图＋工作标准”的形式展现了物业公司各项工作管理的流程和标准，体现了标准
化、规范化、制度化、工具化、流程化、实务化的特点，旨在从最基础、最简单、最实用的层面，为
相关的工作人员提供相应的操作实务，为物业公司规范化与标准化管理提供参照范本和工具书。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理工作流程与工作标准>>

书籍目录

第1章  物业管理概述　1.1 物业管理的概念及其特征、功能　1.2 我国物业管理的产生和发展　1.3 物业
标准化管理的重要意义第2章  物业公司招标、投标管理　2.1 物业公司招标、投标的组织机构　2.2 物
业招标工作程序与工作标准　2.3 物业投标工作程序与工作标准第3章  物业公司质量管理体系　3.1 建
立质量管理体系的工作程序与工作标准　3.2 质量管理手册的编写程序与编写标准　3.3 质量管理评审
控制程序与工作标准　3.4 物业质量记录的工作程序与工作标准第4章  物业公司接管、验收管理　4.1 
物业接管、验收工作程序与工作标准　4.2 居住小区接管、验收工作程序与工作标准第5章  物业公司环
境与绿化管理　5.1 文化娱乐设施管理工作程序与工作标准　5.2 环境绿化管理工作程序与工作标准
　5.3 清洁卫生管理工作程序与工作标准　5.4 消杀服务管理工作程序与工作标准　5.5 清洁药品使用、
保管工作程序与工作标准第6章  物业公司设备维护与修缮管理　6.1 电梯运行管理工作程序与工作标准
　6.2 设备保养管理工作程序与工作标准　6.3 房屋修理管理工作程序与工作标准　6.4 室内装修验收申
请工作程序与工作标准　6.5 空调运行管理工作程序与工作标准　6.6 供排水管理工作程序与工作标准
第7章  物业公司物品采购、物品使用及报废管理　7.1 物品采购管理工作程序与工作标准　7.2 物品领
用管理工作程序与工作标准　7.3 使用仓库备用钥匙管理工作程序与工作标准　7.4 物品报废管理工作
程序与工作标准第8章  物业公司租赁业务管理　8.1 物业租赁业务管理工作程序与工作标准　8.2 物业
房屋租赁合同签订程序与工作标准第9章  物业公司安全服务管理　9.1 安全服务人员工作程序与工作标
准　9.2 电梯困人处理工作程序与工作标准　9.3 办理出人证件工作程序与工作标准　9.4 社区车辆安全
管理工作程序与工作标准　9.5 盘查可疑人员工作程序与工作标准　9.6 打架斗殴事件处理工作程序与
工作标准第10章  物业公司客户服务管理　10.1 业主入住、迁入工作程序与工作标准　10.2 业主迁出工
作程序与工作标准　10.3 调节业主纠纷工作程序与工作标准　10.4 客户投诉管理工作程序与工作标准
　10.5 客户回访管理工作程序与工作标准　10.6 各部门服务质量调查管理工作程序与工作标准第11章  
物业公司人力资源管理　11.1 员工聘用管理工作程序与工作标准　11.2 签订劳动合同管理工作程序与
工作标准　11.3 员工工资发放管理工作程序与工作标准　11.4 员工晋升管理工作程序与工作标准　11.5
员工辞退、辞职管理工作程序与工作标准第12章  物业公司财务管理　12.1 物业财务预算编制程序与工
作标准　12.2 物业财务预算的控制程序与控制标准　12.3 固定资产管理工作程序与工作标准　12.4 成
本管理工作程序与工作标准　12.5 维修费用管理工作程序与工作标准第13章  物业公司综合事务管理
　13.1 文件和资料的管理工作程序与工作标准　13.2 信件分发管理工作程序与工作标准　13.3 员工领
用、换洗服装管理工作程序与工作标准　13.4 社区文化管理工作程序与工作标准　13.5 行政会议管理
工作程序与工作标准参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理工作流程与工作标准>>

章节摘录

　　第1章　物业管理概述　　1.1　物业管理的概念及其特征、功能　　物业是指正在使用中和已经
可以投入使用的各类建筑物及配套设施、附属设备、相关场地等组成的单宗房地产以及依托于该实体
上的权益。
　　物业根据用途可分为居住物业、商业物业、工业物业及其他物业等多种类型。
　　物业管理是一种融管理、经营和服务三位一体的专业化管理，也是一种与房地产综合开发、与现
代化生产方式相配套的综合性管理。
物业管理涉及面相当广泛。
它既涉及物业的开发与建设期，也涉及物业的运行、使用期；既包含管理，也包含服务；既具有专业
性，又
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编辑推荐

　　以科学缜密的态度，根据物业管理经营规律，围绕物业公司的组织结构，分别对物业公司市场发
展部、客服中心、工程管理部、环境管理部、质量管理部、行政部门、人事部以及财务部等各部门的
工作事项给出了详细的工作流程和工作标准，细化了物业公司各部门、各岗位的职责、制度，还附有
部分实用表格。
《物业管理工作流程与工作标准》除了能满足物业公司管理人员、物业公司相关工作人员工作的需要
外，还可供企业培训及各院校相关专业的师生参考使用。
　　规范、细化的管理方案　　简练、务实的工作指导
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