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前言

前言自20世纪90年代以来，我国房地产业得到了突飞猛进的发展。
一片片现代化的社区、一座座摩天大厦拔地而起。
物业管理也逐渐成为人们熟识的名词。
随着物业管理规定、物业法的实施和物业人才资格认证制度的不断完善，我国的物业公司从无到有的
成长起来。
现代化、专业化的物业管理成为我国物业管理的主流。
当今国际金融市场动荡，全球经济低迷，我国政府正在努力拉动内需、刺激消费来抵制经济下滑的趋
势。
作为行业龙头老大的房地产业，必然是政府首要加大投资的对象，将会有更多的平价房，低价房、两
限房、廉租住房、经济适用房出现，将需要更多的物业服务公司为之服务，也更迫切需要规范的、专
业的物业管理服务。
本书聚焦物业公司管理的各个环节，为公司管理者提供了最为实用、最为规范的管理工具。
本书第1版面市后深得读者好评，其间有不少业界学者还为本书提供了非常有价值的意见和建议，为
了给物业公司提供更好的服务，我们对本书作了修订。
和第1版相比，第2版在继承了第1版优势和特点的基础上，增加了诸多纲领性的内容，比如如何设计物
业公司的组织框架，让物业公司的搭建有一个蓝本可参考；突出了物业公司的服务功能，尤其是服务
中心内容的设置，让物业公司把更多、更好的服务提供给业主。
为使本书内容更切合当今物业公司管理工作实际，在修订过程中，笔者除参阅了业界多部专家学者的
论述及物业管理专业学科相关的最新要求外，还实地走访了十几家物业服务企业，在此深表谢意。
本书框架设计科学合理，分13章阐述了物业服务企业管理的各个方面，从内部组织管理到外部服务，
从治安消防管理到机电设备管理等，全方位地阐述；每章均从概述说起，而后是工具类的制度与表格
，诸多精华内容有机地融为一体；切实考虑了物业管理的具体可操作性和实用性，附以与物业管理紧
密相关的法律法规，以求最大限度地满足物业管理实际工作的需要。
本次修订历时数月，内容更具系统性、操作性，旨在打造一本真正意义上的物业规范化管理实用手册
，一本物业管理人员必备的集培训、查询、应用、参考等多种功能于一体的实用案头工具书，帮助物
业企业管理者提高自身的管理水平，进而提升企业的竞争力。
由于编者水平有限，本书难免有不妥之处，真诚地希望广大读者给予批评、指正。
编者2012年11月于北京
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内容概要

　　《物业公司规范化管理工作手册（第2版）》从物业管理实际出发，全面阐述了物业管理的理论
与操作流程。
《物业公司规范化管理工作手册（第2版）》框架设计科学合理，囊括了物业管理的各个方面，每篇
均以概述起纲，而后是岗位职责及工具类的制度与表格，诸多精华内容有机地融为一体。
并切实考虑了物业管理工作的可操作性和实用性，以求最大限度地满足物业公司在制度建设及实际工
作中的需要，提高物业管理者的管理水平。
　　《物业公司规范化管理工作手册（第2版）》在上版的基础上进行了修订，修订后的内容更具有
操作性和实用性，旨在打造一本真正意义上的物业规范化管理实用手册，是物业管理人员及相关专业
人员必备的集培训、查询、应用、参考等多种功能于一体的实用案头工具书。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<物业公司规范化管理工作手册>>

作者简介

张尚国，企业管理咨询专家，有扎实的企业管理理论基础，娴熟的管理操作经验，尤其对中小企业管
理有独到的见地，为多家中小型企业做顾问咨询。
为了使自己的实战经验让更多的企业受益，出版了多部专著。
主要作品有《公司管理制度实务及范例大全》、《杰出高层经理人手册》等。
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薪资制度227 四、员工培训办法230 五、员工工作证、卡管理制度233 六、员工休假与考勤管理制度233 
七、绩效评估管理办法236 八、员工奖励制度240 九、员工处罚制度242 十、员工离职管理规定243 十一
、外驻员工管理办法244 十二、员工提案管理规定245 第四节物业公司人力资源管理表格247 一、员工
招聘申请表247 二、应聘人员登记表248 三、员工聘用通知单249 四、员工上岗登记表249 五、员工考勤
表249 六、员工月度考勤汇总表250 七、员工请假申请单250 八、员工培训记录表251 九、（半）年度／
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月度培训计划表251 十、员工加班申请表252 十一、员工奖惩登记表253 十二、员工绩效评估表253 十三
、人事变动申请表254 十四、人员调动申请单255 十五、人事资料记录表255 十六、员工人事资料卡256 
十七、员工离职交接清单257 第十章物业公司行政管理258 第一节物业公司行政管理概述258 一、行政
管理的特点258 二、物业行政的职责258 三、日常行政事务管理259 四、会议管理260 五、公共关系管
理262 六、文书档案管理264 七、后勤管理265 第二节物业公司行政管理岗位职责267 一、行政部主任岗
位职责267 二、行政部副主任岗位职责268 三、行政部文员岗位职责268 四、行政助理兼采购员岗位职
责268 五、前台岗位职责269 六、库房管理员兼文员岗位职责269 七、办公用品管理员岗位职责269 八、
打字、复印员岗位职责270 第三节物业公司行政管理制度270 一、来访接待制度270 二、工作服管理制
度271 三、节假日和干部值班制度272 四、服务质量监督热线管理规定273 五、库房钥匙管理规定274 六
、材料出入库管理制度274 七、办公用品管理制度275 八、物品领用制度276 九、印信管理制度277 十、
文件管理制度279 十一、档案管理制度282 十二、文印室管理制度284 十三、网络使用管理制度285 十四
、电子邮件管理制度286 十五、会议管理办法287 十六、宴请接待制度288 十七、出差管理制度290 十八
、保密管理制度292 十九、员工保密纪律293 二十、财产管理制度294 第四节物业公司行政管理表格295 
一、接待安排表295 二、会议记录表296 三、员工出差申请单297 四、办公用品申购单298 五、办公用品
领用单299 六、印章使用申请单299 七、印章使用登记簿300 八、文件归档登记表300 九、资料归档登记
表301 十、档案借阅登记表301 十一、卫生状况检查表302 十二、员工住宿花名册302 十三、高级职员宿
舍公物配置登记表303 第十一章物业公司财务管理304 第一节物业公司财务管理概述304 一、物业财务
管理的内容304 二、物业财务部职责304 三、提高财务人员的素质304 四、做好物业管理费的核算工
作305 五、抓好物业收费工作306 六、加强财务监督307 第二节物业公司财务管理岗位职责307 一、财务
部经理岗位职责307 二、财务部会计员岗位职责308 三、财务部分户结算员岗位职责308 四、财务部现
金出纳员岗位职责308 五、统计员岗位职责308 六、收费员岗位职责308 七、资产核算员岗位职责309 八
、资金主管岗位职责309 九、工资核算员岗位职责310 第三节物业公司财务管理制度311 一、财务管理
规定311 二、公司预算管理制度313 三、财务计划管理制度316 四、公司财产管理制度317 五、资金使用
制度319 六、借款制度319 七、费用报销管理规定320 八、服务收费标准作业程序321 九、出纳作业制
度323 十、支票管理制度325 十一、发票、收据管理办法326 十二、现金、银行存款管理制度328 十三、
差旅费开支制度329 十四、物业维修基金管理制度330 十五、管理处收支管理规定331 十六、会计档案
管理制度332 十七、保险柜管理制度334 第四节物业公司财务管理表格335 一、年度预算统计表335 二、
管理费用预算分配表336 三、管理费预收金备查簿337 四、应收管理费明细表337 五、管理费欠费统计
分析表338 六、管理费收缴情况表339 七、应收电费明细表339 八、年度水费统计表340 九、发票领用登
记表341 十、转账支票使用明细表341 十一、公共设施维修费用统计表342 十二、会计档案查阅登记
簿342 第十二章物业公司服务中心管理343 第一节物业公司服务中心管理概述343 一、服务中心的工作
内容343 二、业主投诉的处理344 第二节物业公司服务中心岗位职责347 一、服务中心经理岗位职责347 
二、服务中心主管岗位职责347 三、服务中心主任岗位职责348 四、服务中心副主任岗位职责348 五、
服务中心前台接待员岗位职责349 六、服务中心文员岗位职责349 七、服务中心管理员岗位职责349 第
三节物业公司服务中心管理制度350 一、服务中心管理规定350 二、服务中心工作人员服务规范352 三
、便民服务制度356 四、服务中心值班规定356 五、业主有偿维修及回访工作规程357 六、物业服务费
（管理费）收费工作规程357 七、拖欠费用催缴作业指导书358 八、业主意见征询工作规程359 九、业
主来电来访接待工作规程359 十、业主档案管理规定360 十一、住户投诉处理办法361 十二、服务中心
回访制度363 十三、业主（住户）搬出物品管理规定364 第四节物业公司服务中心管理表格365 一、业
主／用户入住登记表365 二、业主／用户情况登记表366 三、租户入住业主授权书367 四、业主／用户
入住验收记录表368 五、物业接管钥匙移交明细表368 六、车位使用费催缴通知单369 七、住户报修记
录表369 八、业主／用户装修申请表370 九、业主／用户动火作业申请表371 十、放行条371 十一、业主
／用户非办公时间加班登记表372 十二、业主／用户迁出调查表373 十三、业主／用户投处理登记
表374 十四、受理投诉记录表375 十五、走访业主／用户信息反馈表376 十六、业主／用户满意率统计
表377 第十三章物业公司社区文化管理378 第一节物业公司社区文化管理概述378 一、社区及社区文化
的概念378 二、社区文化的内容378 三、社区文化组织策略379 四、社区文化建设的功能380 五、社区文
化建设的原则381 六、社区文化建设的方法383 第二节物业公司社区文化管理岗位职责384 一、社区文
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化部工作职责384 二、社区文化部部长岗位职责384 三、社区文化主管岗位职责384 四、社区文化管理
员岗位职责385 五、健身房主管岗位职责385 六、健身房服务员岗位职责386 第三节物业公司社区文化
管理制度386 一、社区文化工作制度386 二、社区文化活动工作规范388 三、社区图书室管理制度391 四
、社区电子阅览室管理制度391 五、社区文化活动室管理制度392 六、社区文娱场所管理制度392 第四
节物业公司社区文化管理表格393 一、活动设备、设施清单393 二、社区活动计划申报表393 三、社区
活动登记表394 四、文娱活动中心有偿服务登记表394 五、社区文化活动计划表395 参考文献396 附录（
见光盘） 附录一：国家发展改革委、建设部关于印发物业服务收费管理办法的通知 附录二：物业管
理企业资质管理办法中华人民共和国建设部令 附录三：中国物业管理协会关于印发《普通住宅小区物
业管理服务等级标准》（试行）的通知 附录四：中华人民共和国物权法 附录五：物业管理条例 附录
六：国务院关于修改《物业管理条例》的决定
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章节摘录

版权页：   插图：   （2）排查安全隐患，落实安全制度。
 （3）消防设施齐全，消防通道畅通。
 （4）建立应急预案，组织消防演练。
 （5）及早发现火情，灭火情于初起。
 （6）疏散撤离人员，保护重要财产。
 （7）追查事故根源，要防患于未然。
 四、消防管理的措施 要加强物业管理中的消防安全管理，须做好以下几个方面的工作： 1.明确物业管
理人员职责 （1）认真学习有关消防知识，熟悉并能正确使用各种消防设施和器材。
 （2）负责消防监控中心的日常值班。
消防监控中心是接受火灾报警、发出火灾信号和安全疏散指令、控制消防水源、固定灭火、通风、空
气调节系统等设施的机构，中心应实行24小时值班。
 （3）严格贯彻、执行消防法规，落实各项防火安全制度和措施。
专职消防人员必须每天巡视管辖区的每个角落，及时发现并消除火灾隐患；定期对防火责任制、防火
岗位责任制执行情况进行检查，并进行汇报、交流、评比；定期对业主（使用人）的住处进行防火制
度执行情况检查，阻止私自乱拉、乱接电源，违反安全用电、用气的不当行为。
 （4）负责管辖区内动用明火的审批和现场监护工作。
 （5）管理好管辖区内的各种消防设备、设施和器具，定期进行检查、试验、大修、更新，确保它们
始终处于完好状态。
 （6）组织消防宣传教育，广泛开展防火宣传，动员和组织区内群众接受教育，强防火意识。
宣传方式可灵活多样，可以发通告、贴广告、出墙报，也可以观看消防自救电视录像。
同时，揭露批评违章、违法行为，加强引导，培养建立全民的防意识。
抓好义务消防队的培训和演习，定期向业主或使用人传授消防知识。
 （7）定期对管辖区内要害部位进行检查是预防火灾的一项基本措施。
特别是要检查各楼内的电器、电线、煤气管道有无腐蚀、氧化等情况，防止线路短路或爆炸引起火灾
。
 （8）管理好消防监视中心的各种设备、设施，保障监视中心始终处于正常工作状态。
 （9）发生火灾时，协同公司、部门领导到场，现场指挥和扑救。
 （10）制止任何违反消防安全的行为和企图。
 2.建立完善的消防安全制度 （1）消防中心值班制度：消防中心值班室是火警预报、信息通讯中心，
消防值班员必须要树立高度的责任感，严肃认真地做好消防中心的值班监视工作，并做好消防设施每
天运行情况记录。
 （2）防火档案制度：物业公司要建立防火档案，对火险隐患、消防设备状况（位置、功能、状态等
）、重点消防部位、消防工作概况等要记录在案，以备随时查阅；还要根据档案记载的前期消防工作
概况，定期进行研究，不断提高防火、灭火的水平和效率。
 （3）消防岗位责任制度：上至公司领导，下至消防员，都对消防负有一定责任，因此要建立各级领
导负责的逐级防火岗位责任制。
每年年初由物业公司召集物业辖区内的单位和业主委员会签订“防火责任书”，确定消防联络员名单
，并确定职责，层层明确责任，建立全方位的监督体系。
 （4）定期开展消防安全检查制度：要确保消火栓玻璃、阀门、水枪、水带完好。
报警系统要准确无误，达到应急要求。
配电房、值班室应按规定配齐各种灭火器。
备用发动机、消防水泵、消防电梯应能应急使用。
定期组织大检查，每月进行普查，每周科室进行自查，平时设置专人重点抽查，做到发现隐患立即消
除。
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编辑推荐

《物业公司规范化管理工作手册(第2版)》编辑推荐：物业管理人员案头必备的集应用、培训、查询、
参考等多种功能于一体的实用工具书。
提升物业从业人员的综合素质，提升物业管理技能和水平，细化、规范的岗位职责、管理制度及工作
表单；专业、系统的理论知识、工作流程及工作方案。
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