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前言

　　物业管理行业的快速发展，已使物业管理与物业服务工作成为人们生活中不可或缺的元素。
充满社会期待和市民理想的和谐社区旗帜也在物业管理天空高高飘扬！
政府也好、行业也好、业主也好、学者也好，都在关注物业区域治理规范化问题。
物业服务质量及由此产生的社会波动效应，使人们充分感受到物业管理这个新生事物给人们的震撼。
从小区物业、商业物业，到政府物业、再到工业物业、旧城物业，乃至于所有有不动产和人类开发活
动的地方都将会有物业管理服务的足迹！
说到这里，不由得要问：快速发展的物业管理行业，你需要大量人才，但你的人才准备好了吗？
你承载得了这样的大任吗？
　　事实上，近年来各地不断出现的物业管理纠纷及引发的群体性事件，做出令人不安的回答，也看
到物业管理行业的脆弱性。
物业管理如何从计划经济时代的“管制模式”向市场经济时代的“服务模式”转变？
如何由被动的物业“管家”向主动的物业经理人转变？
这需要各类教育机构培养大批具有较强服务意识和管理能力的物业管理人才来实现。
　　许多物业管理方面的专家、学者对此做了大量的努力，出版了不少类似于工科教育的物业管理实
验实训教材，以提高物业管理人员的业务实操能力。
不过，现实的社会更关注物业管理从业人员的职业素质与综合管理能力。
简单说，业务实操能力主要是指物业管理从业人员具备完成岗位专项工作任务所需业务流程和方法的
知识及其对这些知识运用的能力。
物业管理与服务涉及的知识面较宽、管理服务工作复杂而烦琐，需要物业管理者具有较好的职业素质
和较强的综合管理能力，才能将工作做好，提高管理效率。
因此，物业管理专业教育，教授实操知识固然是重要的，但更需要职业素质培养和综合管理能力开发
训练，这样才能适应物业管理服务工作的需要。
　　其实，强调职业素质与综合管理能力培养，并不是一个理论问题，而是行业发展的需要。
每每与物业管理服务企业高管交流，总会听到一个几乎相同的呼声：希望高校能培养更多职业素质好
、综合管理能力强、能吃苦、留得住的项目管理型人才。
大家普遍认为，物业管理行业并不缺少做好专项业务工作专业技术型人才，但缺少掌握一定业务技术
知识，又有服务意识、懂管理、会经营的复合型人才。
　　“物业管理职业能力训练”就是一门应运而生的全新课程，它以物业管理者职业管理能力训练为
中心，旨在普遍提高物业管理专业学生和在职人员的职业素养和职业能力，特别是与物业管理业务能
力相对应的管理能力。
当然，业务能力与管理能力是难以分开的，管理能力以业务能力为基础，同时放大业务能力的实际工
作效能，业务能力使管理能力有了发挥作用的平台，使管理者的成长与成功有了坚实的基础。
不过业务能力和管理能力如果从不同角度进行专业训练，将会使我们的教育和培训更有目的性和针对
性。
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内容概要

本教材是与物业管理理论、物业管理实务课程相配套的，旨在训练物业管理职业能力的实训、训练课
教材。
内容选择与教学栏目设计主要依据高职、高专、开放教育专科物业管理专业学生和物业服务企业中层
、基层管理人员管理能力训练的实际需要来编写。
教材主要内容有：物业管理人员素养与能力、项目管理、团队管理、活动策划、沟通谈判、项目理财
、客户关系管理、纠纷处理、危机处理、工程管理和项目行政管理。
教村在介绍与能力相关的业务知识时简明扼要，重点放在物业管理职业能力训练的方法技巧上，专注
于物业管理专业素质和物业管理能力的提高。
    本教材适合高职、高专、开放教育院校物业管理专业或相关专业学生专业实训、训练时作为实践教
学的教材使用；也可以做为物业服务企业员工培训物业管理能力训练课程教材。
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章节摘录

　　（2）物业服务活动的主要类型　　物业服务活动主要有业务服务活动、行政管理活动、社区文
化活动、商务活动。
　　业务服务活动，如招投标，前期介入，前期管理，日常管理服务，经营服务，财务管理，人力资
源管理，业务演练等。
　　行政公关管理活动，如与开发商、政府部门、小区居民委员会、业主委员等各方面进行协调等。
　　社区文化活动，如各种文娱活动，教育培训活动，亲善活动等。
　　商务活动，如会议活动，展销活动，管理专业公司外包业务，物料采购，租赁管理等。
　　2.物业服务活动策划的主要内容物业服务活动内容很多，从理论上讲，所有的活动都是有策划的
，并需要策划的，但策划也是有成本和条件的。
一个正常的工作人员，其每一项活动都或多或少存在策划的成分，但不一定是创意的策划，即对常规
、非重要的一般性工作的无创意的“策划”最多只能算是工作规划或计划，对非常规或重大事项的有
创意的策划才能算得上策划。
并且每一项活动都兴师动众、劳神费力的策划是不经济的。
因此物业服务活动内容很多，但不一定要对所有活动都实施有创意的策划。
　　物业服务活动策划的内容主要包括四个方面：物业管理总体策划、物业管理主要业务活动策划、
物业管理公关策划和物业小区文化活动策划。
　　物业管理总体策划，是对物业服务企业的理念、品牌、形象的策划活动。
　　物业管理主要业务活动策划，是指物业服务工作中特别需要策划的工作，以使资源利用率优化，
达成预期目标，帮助形成自身的核心竞争力，以及实施与其他竞争对手的差异化战略，如市场拓展策
划、前期介入策划、管理方案策划等。
　　物业管理公关策划，是指为营建良好的企业外部经营环境和良好的物业管理服务关系，完善企业
外部形象，对与利益相关者的活动进行的策划工作，如物业管理危机公关策划等。
　　物业小区文化活动策划，是指对围绕小区文化建设相关重要文化活动进行的策划。
如晚会、体育比赛等活动的策划。
　　四、物业服务活动策划的基本流程与关键环节　　1.物业服务活动策划需要把握的基本的流程与
关键环节　　要重视对房地产项目的周详细密的调查，了解城市规划、区域环境状况、项目规划定位
、目标客户消费行为、物业营销策略、竞争项目服务配置等具体情况。
　　⋯⋯

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理职业能力训练>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


