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内容概要

《物业经理岗位培训手册》轻松掌握物业管理技巧，打造一流法物业服务团队，随着生活水平的不断
提高，业户对物业服务的要求也越来越高，即使是有多年经验的物业管理人员，也未必能从容应对物
业管理中各种突发的事件和琐碎的问题。
《物业经理岗位培训手册》用大量生动的案例，以理论结合实践的方式，总结出了物业工作中必须掌
握的技巧以及注意事项，是物业经理迅速提高管理和服务水平的优秀读本。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<物业经理岗位培训手册>>

作者简介

张野，资深物业管理培训师。
中信深圳（集团）公司中信物业管理有限公司经理，参与深圳信兴广场地王商业中心、广州中信大厦
、深圳赛格广场、深圳赛格三星、长春吴太商务中心等各类物业管理工作。
著有《现代物业标准化管理手册》《物业标准化管理全程实施方案》等物业管理培训教材。
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书籍目录

第一章 物业经理岗位认知
 第一节 物业经理岗位描述
 一、建立和完善制度标准
 二、做好服务人员培训
 三、建立物业管理的档案资料
 四、开展服务管理工作
 五、内外的协调事务
 第二节 物业经理岗位要求
 一、积极进取的心态
 二、坚定的职业道德
 三、积极的系统思考
 四、超群的远见卓识
 五、有效的沟通协调
 六、理智与道德的自律
 七、意志和胆识的强化
 八、宽容和忍耐的心理
 九、善于快速地学习
 探究·思考
第二章 前期物业管理
 第一节 物业接管验收
 一、物业接管验收准备
 二、物业接管验收标准
 三、物业接管验收条件与程序
 四、物业接管验收应注意事项
 第二节 楼宇入伙管理
 一、入伙前期准备
 二、入伙工作流程
 三、做好入伙工作
 四、入伙手续文件
 第三节 房屋装修管理
 一、装修申请
 二、装修审批
 三、签订装修协议书
 四、装修施工管理
 五、装修验收
 第四节 档案资料管理
 一、档案资料收集
 二、档案资料鉴定
 三、档案资料保管
 四、档案资料统计
 五、档案资料利用
 探究·思考
第三章 业户服务管理
 第一节 日常服务管理
 一、与业户建立良好关系
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 二、开展业户需求调查
 三、业户服务项目实施
 四、业户服务公告发布
 五、定期开展满意度调查
 第二节 业户投诉管理
 一、业户投诉内容
 二、投诉处理程序
 三、投诉处理方法
 四、投诉处理技巧
 探究·思考
第四章 物业费用管理
第五章 物业设备管理
第六章 安全防范管理
第七章 保洁绿化管理
第六章 安全防范管理
第七章 保洁绿化管理
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章节摘录

版权页：插图：保安员在执勤中遇有（或接报）公开使用暴力或其他手段（如打、砸、抢、偷等）强
行索取或毁坏管理处和住户财物或威胁住户人身安全的犯罪行为时，要切实履行保安员职责，迅速制
止犯罪。
当发生突发案件时，要保持镇静，设法制服罪犯，同时立即通过通信设备呼叫求援。
受调遣的保安员在听到求援信号后，要立即赶到现场，监控中心或保安通知路岗封锁出口，然后视情
况向有关领导汇报。
若犯罪分子逃跑，一时又追捕不上时，要看清人数、衣着、相貌、身体特征、所用交通工具特征等，
并及时报告管理处，重大案件要立即拨“110”报警。
有案发现场的（包括偷盗、抢劫现场）要保护现场，任何人不得擅自移动任何东西，包括罪犯留下的
一切手痕、脚印、烟头等，不得让外人进入现场；在公安机关人员未勘查现场或现场勘查完毕之前，
不能离开。
记录住户所提供的所有情况，记录被抢（盗）物品及价值，询问住户是否有任何线索、怀疑对象等情
况。
若是运行过程作案，没固定现场，对犯罪分子遗留下的各种物品、作案工具等，应用钳子或其他工具
提取，然后放进塑料袋内妥善保存，并交公安机关处理，切不可将保安人员或其他人员的指纹等痕迹
留在物品上。
事主或现场如有人员受伤，要立即设法尽快送医院医治抢救并报告公安机关。
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编辑推荐

《物业经理岗位培训手册》：岗位认知、业户服务管理、物业设备管理、保洁绿化管理、前期物业管
理、物业费用管理、安全防范管理、社区文化建设。
岗位任胜力培训经典，世界500强广泛使用。
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