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内容概要

　　《弗布克管理职位工作手册系列：物业管理职位工作手册（第3版）》从工作目标、工作事项描
述、工作细化执行三个层面，对物业管理的各项工作，包括物业公司组织管理、物业接管与验收管理
、业主入住与装修管理、客户服务管理、保洁与绿化管理、安全与车辆管理、物业工程管理、服务质
量管理、财务管理、行政人事管理共十项工作内容进行了详细阐述。

　　“工作目标+制度模板+工具表单+工作流程”构成了本书的四大板块，实务性、操作性、工具性
是本书的一大特色。

　　《弗布克管理职位工作手册系列：物业管理职位工作手册（第3版）》适合物业管理从业人员，
企业培训师、咨询师以及高校相关专业师生阅读使用。
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书籍目录

第一章 物业管理职位工作目标与职责
第一节 物业公司各部门职能与工作目标
一、物业公司各部门职能分解
（一）客户服务中心职能
（二）秩序管理部职能
（三）环境管理部职能
（四）工程管理部职能
（五）质量管理部职能
（六）行政人事部职能
（七）财务部职能
（八）物业管理处职能
二、物业公司各部门工作目标
（一）客户服务中心工作目标
（二）秩序管理部工作目标
（三）环境管理部工作目标
（四）工程管理部工作目标
（五）质量管理部工作目标
（六）行政人事部工作目标
（七）财务部工作目标
（八）物业管理处工作目标
第二节 物业公司各岗位职责
一、客户服务部
（一）客户服务中心经理职责
（二）客户服务主管职责
（三）客户服务专员职责
二、秩序管理部
（一）秩序管理部经理职责
（二）安全主管职责
（三）车辆主管职责
（四）安全专员职责
（五）车辆管理员职责
三、环境管理部
（一）环境管理部经理职责
（二）保洁主管职责
（三）绿化主管职责
（四）保洁专员职责
（五）绿化专员职责
四、工程管理部
（一）工程管理部经理职责
（二）装修主管职责
（三）设备主管职责
（四）维修工职责
（五）水暖工职责
（六）电工职责
（七）采购专员
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五、质量管理部
（一）质量管理部经理职责
（二）质量管理主管职责
（三）质量体系专员职责
六、行政人事部
（一）行政人事部经理职责
（二）行政主管职责
（三）人事主管职责
七、财务部
（一）财务部经理职责
（二）出纳职责
（三）审计职责
八、物业管理处
（一）物业管理处经理职责
（二）市场拓展主管职责
（三）物业招商主管职责
（四）物业管理员职责
第二章 物业公司组织管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、组织管理工作目标
二、达成目标的两个工作事项
（一）物业公司组织结构设计
（二）物业公司服务管理制度设计
第二节 物业公司的组织结构管理细化执行
一、工作知识准备
（一）组织结构设计原则
（二）组织结构设计步骤
二、物业公司组织管理工作模板
（一）物业公司各部门管理制度模板
（二）不同规模物业公司组织结构设计模板
（三）不同服务对象物业公司组织结构设计模板
三、物业公司组织管理工作流程
（一）部门管理制度制定流程
（二）部门组织结构调整流程
第三章 物业接管与验收管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、物业接管与验收工作目标
二、达成目标的三个工作事项
（一）物业接管与验收准备
（二）物业接管与验收实施
（三）接管与验收资料保管
第二节 物业接管与验收管理细化执行
一、工作知识准备
（一）物业接管与验收类型
（二）物业接管与验收的内容
（三）物业接管与验收应注意事项
二、物业接管与验收管理工作模板
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（一）物业接管与验收管理规范模板
（二）接管与验收资料管理规定模板
（三）物业接管与验收工作方案模板
三、物业接管与验收管理工具表单
（一）物业资料移交清单
（二）物业项目移交记录表
（三）机电设备接管与验收表
（四）消防设施验收记录表
（五）商铺单元验收交接表
四、物业接管与验收管理工作流程
第四章 业主入住与装修管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、业主入住与装修工作目标
二、达成目标的两个工作事项
（一）业主入住管理
（二）业主装修管理
第二节 业主入住管理细化执行
一、工作知识准备
（一）业主入住的前提条件
（二）业主入住的准备工作
（三）业主入住时注意事项
二、业主入住管理工作模板
（一）业主入住管理标准模板
（二）业主入住接待标准模板
（三）业主入住通知书模板
（四）业主授权委托书模板
（五）新业主迁入办公通知
三、业主入住管理工具表单
（一）业主情况登记表
（二）业主入住登记表
（三）入住费用登记表
（四）业主入住验房表
（五）家庭情况登记表
（六）物业产权清册表
（七）钥匙发放记录表
四、业主入住管理工作流程
（一）业主入住管理工作流程
（二）出入证件办理工作流程
第三节 装修管理细化执行
一、工作知识准备
（一）装修施工作业的管理标准
（二）装修时应遵守的噪音管理规定
（三）装修时应遵守的巡查规定
（四）装修时应遵守的验收规定
（五）装修审批时应注意的重点
二、装修管理工作模板
（一）家庭住户装修管理规定模板
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（二）装修施工人员管理细则模板
（三）装修管理服务协议书模板
（四）装修管理安全协议书模板
三、装修管理工具表单
（一）住宅装修申请表
（二）商户装修申请表
（三）室内装修审批表
（四）装修审批流转表
（五）装修手续登记表
（六）装修用电申请表
（七）装修用水申请表
（八）装修施工许可证
（九）装修期间巡查表
（十）住宅装修验收表
（十一）通用装修验收表
（十二）装修进场核检单
（十三）装修缴费通知单
（十四）装修违章通知单
（十五）装修出入证收发表
四、装修管理工作流程
（一）业主装修管理工作流程
（二）业户室内装修申请流程
（三）装修保证金收（退）流程
第五章 客户服务管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、客户服务管理工作目标
二、达成目标的两个工作事项
（一）日常客户服务
（二）客户投诉处理
第二节 客户服务管理细化执行
一、工作知识准备
（一）与业主沟通的方式
（二）与业主沟通的方法
二、客户服务管理工作模板
（一）招商管理制度模板
（二）客户服务管理制度模板
（三）社区活动管理制度模板
（四）物业报修管理制度模板
（五）业主求助服务管理标准
（六）有偿便民服务管理规定
（七）物业广告位租赁合同模板
三、客户服务管理工具表单
（一）业主沟通记录表
（二）出租房屋登记表
（三）收费项目一览表
（四）报修受理登记表
（五）维修回访记录表

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理职位工作手册>>

（六）物业停水通知单
（七）电梯暂停服务通知单
（八）出入门禁刷卡通知单
（九）社区文娱活动申报表
（十）物业有偿服务登记表
（十一）客户服务中心值班记录表
（十二）客户服务中心交接班记录表
四、客户服务管理工作流程
（一）客户咨询服务工作流程
（二）物业招商管理工作流程
（三）物业报修服务工作流程
（四）物业上门维修服务流程
（五）物业费用收缴工作流程
（六）业主信件分发工作流程
（七）装修申请审批管理流程
第三节 客户投诉处理细化执行
一、工作知识准备
（一）客户投诉的受理范围
（二）对待客户投诉的态度
（三）处理客户投诉的程序
二、客户投诉处理工作模板
（一）客户投诉管理制度模板
（二）客户回访管理制度模板
三、客户投诉处理工具表单
（一）投诉受理登记表
（二）投诉处理记录表
（三）投诉回访记录表
（四）服务质量调查表
（五）投诉月度汇总表
四、客户投诉处理工作流程
（一）客户投诉处理流程
（二）客户回访工作流程
第六章 保洁与绿化管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、保洁与绿化管理工作目标
二、达成目标的两个工作事项
（一）保洁管理
（二）绿化管理
第二节 保洁管理细化执行
一、工作知识准备
（一）环境的清洁
（二）虫鼠的消杀
二、保洁管理工作模板
（一）保洁工作管理制度模板
（二）保洁工作达标标准模板
（三）辖区卫生达标标准模板
（四）应急情况保洁作业细则模板
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三、保洁管理工具表单
（一）保洁物品领用表
（二）保洁工具使用表
（三）保洁员岗位安排表
（四）保洁工作检查记录表
（五）每日卫生巡视检查表
（六）消杀服务工作检查表
（七）保洁质量月总结报告
四、保洁管理工作流程
（一）保洁工作管理流程
（二）保洁工作检查流程
（三）保洁设备保养工作流程
第三节 绿化管理细化执行
一、工作知识准备
（一）绿化总体规划
（二）绿地布置的原则
（三）绿化工作实施
二、绿化管理工作模板
（一）绿化工作管理制度模板
（二）绿化工作达标标准模板
（三）灾害预防管理办法模板
（四）绿化工作安全管理规定模板
三、绿化管理工具表单
（一）绿化员岗位安排表
（二）绿化养护记录表
（三）绿化养护检查表
（四）绿化养护日检表
（五）绿化药品领用表
（六）绿化器械使用表
（七）器械养护记录表
（八）撤出花木处理记录表
四、绿化管理工作流程
（一）绿化工作管理流程
（二）绿化外包工作流程
（三）绿化工作考评流程
第七章 安全与车辆管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、安全与车辆管理工作目标
二、达成目标的两个工作事项
（一）安全管理
（二）车辆管理
第二节 安全管理细化执行
一、工作知识准备
（一）治安管理的服务要求
（二）治安管理的主要任务
（三）物业保安人员的培训
（四）物业消防管理的内容
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（五）物业安全设施的管理
二、安全管理工作模板
（一）保安人员管理制度模板
（二）消防安全管理制度模板
三、安全管理工具表单
（一）来访客人登记表
（二）巡逻工作记录表
（三）保安工作班检表
（四）保安巡逻签到卡
（五）物品出入登记表
（六）队长巡查记录表
（七）保安工作周检表
（八）保安请销假报告单
（九）保安交接班记录表
（十）保安月岗位安排表
（十一）临时动火作业申请表
（十二）消防器材检查记录表
（十三）消防检查整改通知单
（十四）消防演练活动记录表
（十五）意外突发事件处理记录
（十六）保安部重大事件总结报告
四、安全管理工作流程
（一）盘查可疑人员工作流程
（二）打架斗殴处理工作流程
（三）消防安全管理工作流程
第三节 车辆管理细化执行
一、工作知识准备
（一）道口岗工作程序
（二）停车场突发事故的应变
二、车辆管理工作模板
（一）车辆管理规定模板
（二）停车场地管理制度模板
三、车辆管理工具表单
（一）固定车位登记表
（二）月卡收费登记表
（三）车辆收费登记表
（四）车辆管理日检表
（五）车辆出入登记表
（六）停车场交接班记录
（七）停车场车辆状况登记表
四、车辆管理工作流程
（一）车辆日常管理工作流程
（二）车辆出入管理工作流程
第八章 物业工程管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、物业工程管理工作目标
二、达成目标的两个工作事项

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理职位工作手册>>

（一）房屋建筑维修养护管理
（二）附属设备设施维护管理
第二节 物业工程管理细化执行
一、工作知识准备
（一）编制房屋维修计划的程序
（二）编制设备养护计划的程序
（三）房屋日常维修养护的程序
二、工程管理工作模板
（一）工程管理部日常管理规定模板
（二）工程管理部养护管理规定模板
（三）物业房屋维修管理制度模板
（四）外委工程施工管理规定模板
（五）供配电设备运行管理规程模板
（六）电梯安全运行管理制度模板
（七）物业公司空调机房管理制度模板
（八）给排水系统维修保养方案模板
（九）供配电系统维护保养方案模板
（十）房屋本体共用部位维护方案模板
三、工程管理工具表单
（一）房屋设施养护计划表
（二）房屋中、大修计划表
（三）设备年度大修计划表
（四）工程部维修单
（五）工程部抽查表
（六）工程维修报批表
（七）工程维修登记表
（八）房屋大修报告表
（九）设备设施登记表
（十）设备设施资料卡
（十一）设备外修申请表
（十二）设备维修登记表
（十三）设备维修报告书
（十四）设备事故报告书
（十五）电梯巡视记录表
（十六）房屋返修申请表
四、工程管理工作流程
（一）电梯运行管理流程
（二）房屋维修管理工作流程
（三）设备巡查管理工作流程
（四）设备维修管理工作流程
第九章 服务质量管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、服务质量管理工作目标
二、达成目标的三个工作事项
（一）质量文件管理
（二）质量检查评审
（三）质量优化改进
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第二节 服务质量管理细化执行
一、工作知识准备
（一）ISO 9000系列标准简介
（二）物业公司资质管理简介
（三）物业服务质量体系审核
二、服务质量管理工作模板
（一）质量文件控制程序模板
（二）质量记录控制程序模板
（三）数据分析控制程序模板
（四）内部审核控制程序模板
（五）管理评审控制程序模板
（六）质量改进控制程序模板
三、服务质量管理工具表单
（一）服务质量手册修订记录表
（二）服务质量体系评审计划表
（三）服务质量体系评审通知单
（四）服务质量体系评审报告表
（五）质量评审管理职责分配表
（六）服务质量管理工作计划表
（七）内部审核实施计划表
（八）物业服务不合格报告
（九）物业服务意见征询表
（十）质量改进措施计划表
（十一）质量改进验收评价表
（十二）质量改进评审记录表
（十三）服务质量改进报告表
四、服务质量管理工作流程
（一）质量认证工作流程
（二）质量体系审核流程
（三）质量持续改进流程
第十章 财务管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、财务管理工作目标
二、达成目标的四个工作事项
（一）财务预算管理
（二）固定资产管理
（三）流动资产管理
（四）财务收支管理
第二节 财务管理细化执行
一、工作知识准备
（一）物业管理费用的构成
（二）物业管理收入的构成
二、财务管理工作模板
（一）公司预算管理制度模板
（二）固定资产管理制度模板
（三）费用报销管理制度模板
三、财务管理工具表单
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（一）物业管理费用预算表
（二）物业管理收支预算表
（三）应收管理费明细表
（四）管理费欠费分析表
（五）发票领用登记表
（六）物业费催收通知书
（七）固定资产报废申请单
四、财务管理工作流程
（一）财务预算编制流程
（二）固定资产购置流程
（三）资产管理工作流程
（四）物业管理费收缴流程
（五）维修费用管理工作流程
第十一章 行政人事管理
第一节 工作目标与工作事项描述
一、行政人事管理工作目标
二、达成目标的两大工作事项
（一）物业公司的行政管理
（二）物业公司的人事管理
第二节 行政管理细化执行
一、行政管理工作模板
（一）办公用品管理制度模板
（二）公司印章管理制度模板
（三）员工卫生管理规定模板
（四）行政事务管理制度模板
二、行政管理工具表单
（一）送发文件记录表
（二）用车申请审批表
（三）车辆费用报销单
（四）印章使用登记表
（五）会议室使用申请表
（六）办公用品领用登记表
三、行政管理工作流程
（一）办公用品领用流程
（二）档案管理工作流程
（三）车辆使用管理流程
（四）会议管理工作流程
（五）签订合同管理流程
第三节 人事管理细化执行
一、人事管理工作模板
（一）新员工培训制度模板
（二）员工调动管理细则模板
（三）在职员工培训管理制度模板
（四）物业公司人事管理制度模板
二、人事管理工具表单
（一）新员工试用表
（二）员工培训档案
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（三）员工培训计划表
（四）员工培训申请表
（五）人员调动申请表
（七）员工调动交接清单
（六）员工工资变动申请表
（八）员工离职交接清单
三、人事管理工作流程
（一）招聘与录用管理流程
（二）培训需求调查工作流程
（三）员工培训管理工作流程
（四）培训课程设计工作流程
（五）员工离职管理工作流程
⋯⋯
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编辑推荐

物业源管理实操经典《物业管理职位工作手册》重新升级人与事的完美结合做什么与怎么做的解决方
案职责清晰：明确所在岗位的责任和任务并知道做什么工作有序：知悉所要完成任务的具体步骤和工
作流程执行有力：精确地把管理落到各个岗位和具体事项上提供工具：为企业各项工作提供规范化的
制度和工具三个层面、三种形式提供全方位的实务工具和解决方案
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