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内容概要

　　《科技园区物业管理方案》结合作者张岩的园区类物业服务管理的从业经验与经历，设计园区类
物业服务的基本规划，为各类园区物业的持有者、所有人以及服务供应商提供一种服务管理思路。
此书以物业服务管理的实际项目为背景，为物业服务管理方案的编写者与设计者在方案的设计与编写
过程中，提供了一个系统性的规划思路，并在各部分篇首分别概括叙述了各部分内容的编写要点，后
附具体编写范例，以便于读者在今后自行设计方案时依据此书的设计模型调整思路，增强方案的实用
性与可操作性。
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　　张岩，男，对外经济贸易大学经济学学士，中国农业科学院研究生院推广硕士。
　　历任北京南银大厦物业发展有限公司财务部经理、人力资源部经理、物业部经理；　　新疆华春
投资集团有限公司总裁助理兼新疆华景物业服务有限公司常务副总经理；　　乌鲁木齐百成酒店管理
集团有限公司运营副总经理；　　乌鲁木齐众伯成社会经济咨询有限公司总经理；　　北京安信行物
业管理有限公司华为项目经理；　　北京中建物业管理有限公司城市分公司经理。
　　2010年12月天津大学出版社出版个人专著《物业服务实践、实战与实操100例》。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<科技园区物业管理方案>>

书籍目录

第一章 项目概况与服务管理思路
　第一节 “L科技园”项目概况
　第二节 “L科技园”项目物业服务管理总体思路
　　一、客户服务需求分析
　　二、服务定位与服务管理思路
　第三节 具体服务管理目标
　　一、总体目标
　　二、服务管理目标
　　三、服务关键KPI指标承诺
　　四、服务管理质量评价
　第四节 工作计划
　　一、前期介入工作计划
　　二、物业服务工作计划
第二章 前期介入工作计划
　　一、物业服务的早期介入
　　二、物业的接管验收原则
第三章 服务内容与标准
　第一节 基本服务承诺
　第二节 具体服务标准
　　一、清洁服务工作标准
　　二、秩序维护工作服务标准
　　三、客户服务工作服务标准
　　四、工程维护工作服务标准
　第三节 物业自查标准
　　一、清洁服务质量管理评定
　　二、秩序维护服务质量管理评定
　　三、客户服务质量管理评定
　　四、工程服务质量管理评定
第四章 组织机构设置
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　　一、管理人员配备方案及岗位要求
　　二、物业服务人员配备方案及岗位要求
　　三、物业项目管理处负责人简介
第五章 物业服务管理体系文件
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　　二、客服部服务管理手册目录
　　三、保洁部服务管理手册目录
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　　五、绿化设备工具计划
第七章 物业服务财务管理及经费收支测算
　第一节 财务管理
　　一、合理设立财务管理机构及财务人员
　　二、建立规范、透明的财务体系
　　三、加强财务管理的职能
　第二节 服务费及其他费用的收付方式
　　一、空置期物业服务费计算依据
　　二、物业服务费计算方式
　　三、物业服务相关设备费用
　　四、支付方式及支付约定
　　五、履约保证金
　　六、前期介入费用
　　七、合同外费用
　　八、人员调整
　　九、客用品调整
　　十、政策调整
　　十一、L公司关联公司适用约定
　第三节 物业服务管理经费收支测算
　　一、测算依据及说明
　　二、年度物业服务费收支测算
　　三、物业服务费的盈亏分析
　　四、增收节支的措施
第八章 服务品质提升手段
　　一、QAAE的八大服务理念
　　二、QAAE的六大管理思想
　　三、QAAE的三大管理工具
　　四、QAAE的“7S”法则
附录
　附录一 质量管理概述
　　一、质量控制
　　二、质量检验
　　三、质量保证
　　四、质量体系
　　五、质量文件
　　六、质量认证
　　七、质量责任
　　八、质量改进
　附录二 EHS管理体系在物业服务中的应用
　　一、什么是EHS？

　　二、世界管理标准的推广模式
　　三、EHS的两大标准
　　四、EMS与OHS的整合：EHS
　　五、EHS体系的管理应用
　　六、内部服务EHS管理实务
　附录三 透过万科物业的发展历程解读物业
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　　一、物业服务的专业化
　　二、物业服务的市场化
　　三、物业服务的体系化
　　四、物业服务的品质化
　　五、物业服务管理的集约化
　　六、物业服务管理的专一化
　　七、物业服务的社会化
　　八、有感于物业
　附录四 有感万科物业通透的企业文化
　　一、文化概念
　　二、有感于万科的文化
　附录五 服务行业的职业烙印
　附录六 房屋交付使用工作流程
　附录七 物业服务的财务预算管控
　　一、预算目的
　　二、预算结构
　　三、预算执行
　附录八 透过“Q12”看管理环境
　　一、知道对自己的工作要求
　　二、具有完成工作所需的基础条件
　　三、每天都有机会做自己擅长做的事
　　四、在过去的7天里，因工作出色而受到表扬
　　五、领导或同事关心我的个人情况
　　六、公司中有人鼓励我的发展
　　七、我的意见受到重视
　　八、公司的目标让我觉得自己的工作非常重要
　　九、我的同事致力于高质量、高效率的工作
　　十、公司里有一个我最好的朋友
　　十一、在过去的6个月内，公司有人和我谈及我的进步
　　十二、过去1年里，我在工作中有机会学习与成长
后记 物业征途——我的物业之路
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章节摘录

　　（五）感动客户　　超值服务与意外。
　　超值服务是指服务提供方在不增加成本投入，或增加的成本投入很微少的前提下，数量、内容或
质量超过双方事先约定的额定标准，而交付的服务产品，并且能够使服务接受者由此产生物超所值的
消费感受。
　　对于服务型企业来说，服务水平分为三个层次：低层次，快速满足客户诉求；中层次，客户满足
现有服务；高层次，超越客户自身满意度。
　　生活中什么能给你带来惊喜？
那就是--意外。
　　出乎一个人的期望与想象得到了意想不到的惊喜，这种记忆，这种感受，我相信每个经历的人都
会久久难忘。
那么，我们为什么不能把这种意外送给我们朝夕相处的业主呢？
试想一下，当他们面对这种意外时，会是怎样的一种心情；当他们得到这种意外时，会是怎样的一种
惊喜；当他们回味这种意外时，会是怎样的一种感受。
　　（六）成就客户　　以综合性商业广场物业服务管理的思路为例。
　　1.打造物业服务品牌，提升商业项目品牌　　这种相辅相成的“双品牌”效应，是综合性商业广
场物业服务管理的基本指导思想。
　　2.物业服务以客户需求为目标，以市场发展为关注焦点　　综合性商业广场的服务对象是全体商
业经营者，因此，物业服务企业的服务标准、操作流程从综合性商业广场的经营特性出发，以满足业
／商户短期利润实现与长期市场发展的需要。
　　3.实现物业服务企业、业／商户及开发商的共同价值目标　　通过对所服务的项目精细化、专业
化、前瞻性的物业服务运营管理，逐步塑造项目的市场品牌形象，带动该项目市场价值的稳步提升，
实现该项目在区域内，甚至全国市场内的可持续健康发展。
　　现实中，我们在怎样对待我们的上帝？
当我们用专业的财务术语在向客人解释我们神圣不可侵犯的严肃财务“规定”时，我们的的确确把“
上帝”推在了我们的身后。
　　现在还有多少物业公司正在以“主人”的身份管理着业主，没有把自己放在服务者的角度与立场
，仍然妄自尊大、我行我素，甚至为所欲为-不交物业费，我就不给你卖电！
　　⋯⋯
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