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前言

　　企业招聘的目的就是要找到合适的人，并将各类人才对号入座放人合适的岗位。
员工如何评估自己和企业岗位之间的契合性？
如何了解企业岗位的工作内容和工作要求？
如何处理工作岗位上的工作事项？
如何掌握处理这些工作事项的技巧和方法？
如何知道别人是怎样处理同样的工作的？
如何缩短和同事之间的差距？
为此本岗位培训手册系列图书将针对每个具体的岗位，提供精细化、标准化、实务化、模块化的全面
解决方案，通过员工个人的自我培训，明确自己岗位上的具体工作内容和工作事项，并获知处理这些
事项的工作流程、方法和技巧，从而全面提升自己的岗位操作能力，获得加薪和职务提升的机会。
　　针对同一岗位在不同行业的细微区别，我们的处理原则是以国家职业标准作为统一的指导原则。
　　你为什么需要本系列图书？
　　1．你也许买过很多管理类图书给自己充电，然而，本系列图书与众不同——与你的工作紧密相
连，将你和你的岗位紧密地结合起来，直击你面临的困难和亟待解决的问题。
　　2．流行的管理类图书令你眼花缭乱，看了之后总是要费一番心力通过“平行思考”和“举一反
三”才能用到自己的工作中。
本系列图书让你搭乘“直通车”，把你在实际操作中所遇到的工作问题以切实可行而又真正可靠的方
法加以解决，为你提供真招、实招。
　　3．本系列图书就像问题字典一样，可以随时查阅，为你解决工作中的问题节省大量的时间，使
你事半功倍。
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内容概要

　　本书将物业人员的工作内容细化为9大工作事项和69个工作小项，是物业人员的工作规范培训手册
。
　　本书从物业人员岗位实际出发，系统介绍了物业管理市场开发,物业管理方案制定,房屋租赁管理,
客户关系与管理,物业服务费用管理,物业维护与管理,物业环境管理,物业安全管理以及物业管理培训与
考核等内容，提供了可以参照执行的事项标准和工作规范。
　　本书适合物业从业人员及企业培训人员使用。
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务费用收缴　　　二、处理物业服务费用收取纠纷　　第三节　使用住宅专项维修基金应知应会的2
件事　　　一、了解住宅专项维修基金的交存　　　二、掌握住宅专项维修基金的使用　第七章　物
业维护与管理　　第一节　房屋建筑维护应知应会的2件事　　　一、房屋维修养护　　　二、房屋
装修管理　　第二节　设备、设施维护保养应知应会的4件事　　　一、制订设备、设施维护保养计
划　　　二、对设备、设施进行检查保养　　　三、对设备、设施进行维修　　　四、运用智能化管
理系统进行管理　第八章　物业环境管理　　第一节　环境卫生管理应知应会的2件事　　　一、明
确环境卫生管理内容　　　二、卫生监督检查　　第二节　环境绿化管理应知应会的3件事　　　一
、设计、营造园林绿地　　　二、养护绿地　　　三、所辖区域的绿化管理　　第三节　环境污染防
治应知应会的2件事　　　一、确定污染防治工作事项　　　二、做好环境污染防治工作　第九章　
物业安全管理　　第一节　治安管理应知应会的4件事　　　一、门卫管理　　　二、守护管理　　
　三、巡逻管理　　　四、监控管理　　第二节　消防管理应知应会的3件事　　　一、建立消防管
理制度　　　二、进行消防巡逻检查　　　三、开展消防宣传教育　　第三节　车辆管理应知应会
的4件事　　　一、了解停车场地情况　　　二、车辆进场管理　　　三、车辆停放管理　　　四、
车辆出场管理　　第四节　突发事件处理应知应会的5件事　　　一、处理突发电梯事件　　　二、
处理物品丢失事件　　　三、处理车辆盗损事件　　　四、处理打架斗殴事件　　　五、处理突然起
火事件　第十章　物业管理培训与考核　　第一节　物业管理培训应知应会的3件事　　　一、设置
物业管理培训方案　　　二、聘请培训师　　　三、培训与评估总结　　第二节　物业管理考核应知
应会的2件事　　　一、制定物业考核方案　　　二、实施物业考核方案　
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章节摘录

　　（1）物业管理方案的内容、格式、投标报价必须响应并符合招标文件（包括答疑文件）中对物
业管理服务需求的规定，不能有缺项或漏项。
　　（2）方案的各项具体实施内容必须是根据招标物业的基本情况和特点制定；整体方案必须是在
调研、评估的基础上制定；方案的内容必须符合国家及地方法律、法规的规定。
　　（3）方案中对招标文件要求做出的实质性响应内容必须是投标企业能够履行的，包括各项服务
承诺、工作目标及计划、具体项目的实施方案等。
　　（二）拟订物业管理制度　　物业管理制度包括内部管理制度和外部管理制度两类。
　　1．拟订物业公司内部管理制度　　物业公司内部管理制度，是指物业公司为履行物业服务合同
，提高服务质量和工作效率，以国家颁行的法律法规及相关文件政策为依据，根据企业特点和物业管
理区域实际制定的企业内部执行的规章和制度。
　　（1）拟订物业公司内部管理制度的程序　　物业公司内部制度的拟订一般要经过如下程序，如
图3-2所示。
　　①成立工作小组并明确目标　　物业公司内部制度制定工作一般由管理方案制定工作小组完成，
如果因为物业公司在提供服务过程中发现制度存在问题需要修改，由物业公司主管领导组织相关部门
人员成立工作组。
工作组根据物业项目特点或已制定完成的内部管理制度的实施情况制定明确的任务和目标。
②准备相关资料工作组成员应围绕物业项目收集国家相关法律、法规以及同类企业的相关制度文本。
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