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内容概要

　　《物业公司制度范本与常用表格》主要包括八大模块：物业管理体系构建、市场拓展系统、客户
服务系统、秩序维护系统、工程管理系统、环境管理系统、业务分包系统、质量管理系统。
本书所收录的制度与表格来源于国内比较知名的物业企业，涵盖面广。

　　《物业公司制度范本与常用表格》可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、学术机构
、政府机关等的物业部门及其经理们作为工作参考。
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书籍目录

导读用制度来约束，用表格来追溯
一、用制度来约束
二、用表格来追溯
第一部分　物业管理体系构建
第一章　物业公司的组织架构设计
知识01：物业公司经营结构的构成
知识02：组织架构设置的原则
知识03：不同规模企业的组织架构
知识04：物业项目管理处的组织架构
第二章　物业公司的职位设置
知识01：职位设置原则
知识02：物业公司的职位序列
第三章　物业公司中高层岗位职能
职能01：总经理岗位职责
职能02：副总经理岗位职责
职能03：总工程师岗位职责
职能04：总经理助理岗位职责
职能05：分公司经理岗位职责
职能06：各职能经理岗位职责
职能07：管理处经理岗位职责
第四章　项目管理处的运作
工作01：物业公司全面支持系统
工作02：专业化保障系统
工作03：以客户为中心的服务流程
工作04：服务信息反馈及处理流程
第二部分　市场拓展系统运作
第一章　基础知识
知识01：物业市场拓展的主要方式
知识02：做好企业市场定位、调整项目结构
知识03：密切关注市场发展状况
知识04：重视招投标工作
知识05：提高全体员工的市场营销理念
第二章　管理职能
职能01：市场拓展部门的职能
职能02：市场拓展部经理岗位职责
职能03：市场拓展业务员岗位职责
职能04：市场拓展内务文员岗位职责
第三章　制度范本
制度01：物业项目拓展控制程序
制度02：物业项目调研、考察管理办法
制度03：物业服务品牌管理制度
制度04：物业咨询项目管理制度
制度05：顾问文件处理规范
制度06：物业项目承接方案
制度07：大型活动管理办法
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制度08：物业租赁管理办法
制度09：合同评审程序
第四章　常用表格
表格01：物业管理项目调查表
表格02：物业信息搜集表
表格03：物业项目有效联络与洽谈记录表
表格04：项目考察人员申请表
表格05：全委项目合同评审记录
表格06：顾问项目合同评审记录
表格07：对外经济合同会签单
表格08：签约项目工作交接函（全委项目发展商）
表格09：签约项目工作交接函（顾问项目发展商）
表格10：签约项目资料移交记录
表格11：签约项目资料移交存档记录
表格12：项目跟踪调研表
表格13：项目顾问建议函
表格14：顾问文件签收表
表格15：物业管理项目交接记录
表格16：物业租赁客户档案登记表
表格17：物业租赁信息登记表
表格18：租赁物业房产交接验收单
表格19：退租物业房产交接验收单
表格20：市场拓展月工作总结
第三部分　客户服务系统
第一章　基础知识
知识01：客户服务中心的整体运作流程
知识02：客户服务信息
知识03：业主（住户）资料登记、管理
知识04：客户意见征询
知识05：物业档案资料建立管理
知识06：走访回访
知识07：开展社区文化活动
知识08：客户投诉处理
第二章　管理职能
职能01：客户服务中心的职能和职责
职能02：客户服务中心主管岗位职责
职能03：接待员岗位职责
职能04：资料员岗位职责
职能05：仓管员岗位职责
职能06：采购员岗位职责
职能07：社区文化员岗位职责
职能08：收款员岗位职责
职能09：房管员岗位职责
第三章　制度范本
制度01：客户服务人员行为规范
制度02：管理处办公室管理规定
制度03：客户服务值班制度
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制度04：客户来电来访接待工作规程
制度05：客户投诉处理工作规程
制度06：客户有偿维修回访工作规程
制度07：客户走访工作规程
制度08：业主（住户）资料的登记、管理工作规程
制度09：档案资料的建立管理工作规程
制度10：客户意见征询工作规程
制度11：物业服务费（管理费）的收费工作规程
制度12：社区文化工作规程
制度13：文体设施管理规程
第四章　常用表格
表格01：客户服务中心工作交接表
表格02：业主登记表
表格03：业主信息统计表
表格04：租住人员信息登记表
表格05：产权清册
表格06：来访人员登记表
表格07：与顾客沟通登记表
表格08：顾客投诉处理单
表格09：客户意见调查表（小区物业）
表格10：客户意见调查表（机关、写字楼物业）
表格11：客户意见调查统计表
表格12：意见调查表发放回收率统计表
表格13：客户意见调查分析报告
表格14：社区文化活动实施计划
表格15：社区文化活动记录表
表格16：业主文体活动消费登记表
第四部分　秩序维护系统运作
第一章　基础知识
知识01：建立健全物业安全保卫组织机构
知识02：制定和完善各项安全护卫岗位责任制
知识03：配备护卫员
知识04：明确重点护卫目标
知识05：完善区域内安全防范设施
知识06：定期对护卫员开展各项培训工作
知识07：做好群防群治工作
知识08：制定应急预案并演练
第二章　管理职能
职能01：秩序护卫服务部的职能
职能02：护卫队长岗位职责
职能03：护卫班长岗位职责
职能04：门岗（固定）护卫员岗位职责
职能05：巡逻护卫员岗位职责
职能06：车场（库）护卫员岗位职责
职能07：消防主管岗位职责
职能08：消防管理（值班）员岗位职责
职能09：监控岗护卫员岗位职责
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职能10：义务消防队员岗位职责
第三章　制度范本
制度01：护卫队管理规定
制度02：护卫员巡逻规定
制度03：交接班管理规定
制度04：护卫员的仪容及着装规定
制度05：护卫员岗位规范用语
制度06：内务管理及请销假管理规定
制度07：护卫队考核管理办法
制度08：大厦、小区治安防范措施
制度09：搬入、搬出物品管理规定
制度10：车辆出入管理规定
制度11：消防管理规定
制度12：义务消防队工作管理规定
制度13：消防控制中心值班工作制度
制度14：市场、商业网点安全防火管理
制度15：临时动火作业安全规定
制度16：消防演习工作规程
制度17：安全事件应急处理方案
第四章　常用表格
表格01：值班安排表
表格02：值班记录表
表格03：警械警具检查记录表
表格04：物品保管记录
表格05：护卫训练计划表
表格06：护卫训练记录表
表格07：宿舍值日安排表
表格08：护卫人员请假单
表格09：来访人员登记表
表格10：车辆出入登记表
表格11：巡逻记录表
表格12：巡逻签到表
表格13：车辆出入卡
表格14：放行条
表格15：义务消防队队员名单
表格16：紧急联系电话一览表
表格17：重点安全防火部位登记表
表格18：客户主要联系人名单
表格19：临时动火作业申请表
表格20：紧急事件处理记录表
第五部分　工程管理系统
第一章　基础知识
知识01：基础设备的构成
知识02：生活设备的构成
知识03：安全设备的构成
知识04：前期介入和接管验收阶段工程工作
知识05：前期物业管理服务期工程工作
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知识06：常规期物业管理阶段工程工作
知识07：设备管理基础资料
知识08：设备管理制度
知识09：设备定期维修保养
知识10：设施设备运行管理
知识11：应急维修的管理
第二章　管理职能
职能01：工程部的职能
职能02：工程部经理岗位职责
职能03：工程师(各个专业)岗位职责
职能04：维修班班长岗位职责
职能05：维修工岗位职责
职能06：运行班班长岗位职责
职能07：运行工岗位职责
第三章　制度范本
制度01：工程部值班、交接班管理规定
制度02：标牌、标识管理规定
制度03：公共物品(工具)管理规定
制度04：维修服务承诺
制度05：工程部日常工作管理规定
制度06：设备设施管理规定
制度07：计量设备管理规定
制度08：建筑物管理规定
制度09：物业装修管理规定
制度10：物业维修服务管理规定
制度11：工程部水电管理制度
第四章　工程管理表格
表格01：各部门标志制作登记表
表格02：装修申请审批表
表格03：装修监督检查记录表
表格04：装修申请汇总表
表格05：装修人员登记表
表格06：工程部有偿服务登记表
表格07：零修及时率统计表
表格08：工程部公共维修登记表
表格09：设备情况登记表
表格10：机电设备设施维修报批表
表格11：报修登记表
表格12：维修登记表
表格13：服务工作单
表格14：回访记录表
表格15：房屋完好率统计表
表格16：房屋设施零星小修记录表
表格17：房屋设施维修养护记录表
表格18：房屋设施维修养护计划表
表格19：房屋中(大)修工程计划表
表格20：房屋本体维修基金使用情况汇报表
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表格21：房屋本体维修基金台账
表格22：月份用电情况汇总报表
表格23：月份用水情况汇总报表
表格24：喷淋系统(水)停用审批单
表格25：消防水动用申请单
表格26：工程部值班交接记录表
表格27：领(借)用钥匙登记表
表格28：钥匙丢失损坏申报单
表格29：钥匙月库存统计表
表格30：个人领用工具（物品）登记表
表格31：公用工具登记表
表格32：公用工具领用登记表
表格33：工程部抽查表
第六部分　环境管理系统
第一章　基础知识
知识01：什么是物业环境管理
知识02：环境污染与污染防治
知识03：保洁管理
知识04：绿化管理
第二章　管理职能
职能01：环境管理的职能
职能02：环境管理部经理岗位职责
职能03：保洁主管岗位职责
职能04：保洁技术员岗位职责
职能05：公共卫生区域领班岗位职责
职能06：保洁员岗位职责
职能07：绿化班长岗位职责
职能08：绿化工岗位职责
职能09：仓库保管员岗位职责
第三章　管理制度
制度01：大气污染防治作业指导书
制度02：固体废弃物污染防治办法
制度03：保洁工作操作规程
制度04：保洁员质量检查作业规程
制度05：绿化工作管理办法
制度06：卫生消杀管理标准作业规程
第四章　常用表格
表格01：保洁人员（各物业项目）编制表
表格02：主要清洁设备设施表
表格03：主要清洁材料（月用量）记录表
表格04：垃圾（固体废弃物）清运登记表
表格05：工具、药品领用登记表
表格06：消杀服务记录表
表格07：消杀服务质量检验表
表格08：保洁员质量检查表
表格09：绿化养护作业记录
表格10：绿化现场工作周记录表
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表格11：绿化工作周、月检查表
表格12：绿化养护春季检查表
表格13：绿化养护夏季检查表
表格14：绿化养护秋季检查表
表格15：绿化养护冬季检查表
表格16：园艺现场工作记录
第七部分　分包系统运作
第一章　基础知识
知识01：合理确定外包业务范围
知识02：充分做好外包服务准备工作
知识03：慎重选择承包商
知识04：完善管理制度
知识05：把好合同的草拟与签订关
知识06：加强外包业务的日常管控
知识07：注重与承包商的双赢关系
第二章　管理职能
职能01：业务分包管理的职能
职能02：品质部的分包管理责任
职能03：相关业务部门分管副总经理的责任
职能04：工程部的分包管理责任
职能05：总经理的业务分包管理责任
第三章　制度范本
制度01：物业服务外包控制程序
制度02：保洁外包作业指导书
职能03：绿化养护外包控制程序
制度04：绿化外包服务质量评审细则
制度05：电梯维保外包质量监督办法
制度06：弱电（消防）维护保养外包管理规定
第四章　常用表格
表格01：分包商评审记录
表格02：合格服务分包商一览表
表格03：分包合同处理会签表
表格04：分包项目服务质量联络通知单
表格05：分包商年度评审表
表格06：绿化服务质量评定标准表
表格07：保洁服务外包质量评定标准表
表格08：外包护卫服务质量评定标准
表格09：消防系统外包月度考核表
表格10：供配电系统外包月度考核表
表格11：外包维修保养季度考评表
表格12：电梯管理服务质量评定标准
第八部分　质量管理系统运作
第一章　基础知识
知识01：物业服务质量的内容
知识02：全员质量管理
知识03：全过程的质量管理
知识04：全方位的质量管理
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知识05：物业管理服务质量意识培训
知识06：物业管理质量责任制度
知识07：物业服务质量检查
知识08：物业服务日常质量检查类别
知识09：质量记录
第二章　管理职能
职能01：质量管理职能
职能02：质量部经理职责
职能03：质量管理员岗位职责
第三章　管理制度范本
制度01：物业管理质量检查控制程序
制度02：物业公司内部质量监督制度
制度03：物业公司服务质量检查流程
制度04：物业服务品质抽检作业流程
制度05：物业公司月检规定
制度06：物业服务周检工作规定
制度07：事务助理日巡视规定
第四章　常用表格
表格01：月质量检查计划表
表格02：月质量检查记录表
表格03：物业管理质量检查工作表
表格04：物业管理服务质量量化考核表
表格05：整改实施情况记录
表格06：纠正和预防措施登记表
表格07：纠正和预防措施报告
参考文献
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章节摘录

　　4.3 网球场、健身房管理 4.3.1 开放前的准备工作。
（1）社区文化部干事应于开场前10分钟到岗，不得无故延误。
（2）清洁球场、健身房，特别做好休息椅的清洁，检查设施完好情况。
（3）打开网球场、健身房的门迎接住户入场。
4.3.2 网球场、健身房的入场规定。
（1）网球场、健身房的入场消费对小区业主采用会员制形式，对非业主采用购票入场形式。
（2）小区内业主应于每年12月31日前到社区文化部凭业主证办理会员证，会员证办理程序参照相关规
程。
（3）业主进入网球场、健身房消费时：首先向文化干事出示会员证，文化干事要核对会员证与使用
者本人是否相符，如有疑问应验明其他证件直到无疑问，确认无误后，请业主进入网球场、健身房进
行消费活动。
（4）非业主进入网球场、健身房消费时：先到管理处设的收银处购买入场活动门票；入场前向文化
干事出示门票；文化干事将门票副券小心撕下并妥善保管，正券交消费者本人保管；持票人进入场内
消费。
（5）小区业主进入网球场、健身房消费可采用电话预约或亲自预约活动时间，文化干事凭订场先后
顺序准予业主使用网球场、健身房，在不影响业主活动的前提下方可让非业主进场活动。
4.3.3 网球场、健身房的公众管理规定。
（1）所有人员进场时必须穿运动鞋。
（2）爱护公共设施，因使用不当而损坏的设施应照价赔偿。
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