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《物业管理实操》

内容概要

本书从物业管理经营与运作的实际需要出发，本着规章制度与实操技法相结合的原则，对物业管理企
业的全套规范性实务进行了详细的讲解与具体的规范，涉及物业接管验收、物业收楼、物业二次装修
、物业客户服务、工程管理、物业应急预案等各环节和各层面。同时，对物业管理过程中的典型案例
进行了深入浅出的解析。最后，本书还收录了与物业管理相关的主要规章制度。本书适合作为物业管
理从业人员的实操参照手册，也可作为相关专业本科生和高职生的培训教材。
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作者简介

贺宁，1974年生于北京，本科学历，注册物业管理师、高级工程师。多年来任职于我国著名的中美合
资的大型物业管理企业“北京中实杰肯道夫物业管理有限公司”。先后担任部门和公司的领导职务，
一直在一线具体操作，积累了丰富的日常管理操作经验，处理过大量棘手的麻烦和纠纷，把十几个原
先问题非常严重的项目从动荡到稳定，到不断提升，最后转变成为业主满意、经济效益良好的优秀项
目。
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书籍目录

第一篇  物业接管验收
第一章物业接管验收基本概念
一、物业的竣工验收
二、竣工验收的依据、标准及主要工作
三、物业的接管验收
第二章  工程验收实施标准及操作规程
一、验收项目：新建房屋
二、验收项目：原有房屋
三、验收项目：给排水系统
四、验收项目：火灾自动报警系统
五、验收项目：通风空调系统
六、验收项目：离心式制冷系统
七、验收项目：吸收式制冷系统
八、验收项目：高压设备及变压器系统
九、验收项目：盘、柜及二次接线系统
十、验收项目：电梯及电气系统
十一、验收项目：楼宇自控系统
十二、验收项目：卫星接收及有线电视系统
十三、验收项目：设备观感检查
十四、验收项目：物业管理处
第二篇  物业收楼（入住）
第三章  物业收楼（入住）方案说明
一、楼宇收楼的必备条件
二、收楼准备工作
三、通知业主收楼
四、业主收楼手续的办理
五、业主对物业的验收
六、工程质量遗留问题的处理
七、业主产权的管理
八、业主收楼时签定的资料
九、人力资源调配安排
十、业主收楼现场环境布置
十一、附件清单
第三篇  物业二次装修
第四章  装修程序
一、装修施工的前提条件
二、装修咨询
三、装修申请
四、装修方案审批和施工单位资格确认
五、办理施工手续
六、施工管理
七、竣工验收
八、施工单位退场
九、推荐装修施工企业
第五章  装修须知
一、设计阶段注意事项：
二、施工阶段注意事项：
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第六章  施工管理规定
一、人员管理
二、施工时间
三、安全管理
四、公共环境、秩序和成品保护
五、违章的处罚
第七章  装修施工管理收费
第八章  装修施工一般技术规范
一、承载能力
二、建筑结构
三、电气工程
四、室内防水
五、燃气系统
六、空调系统
七、消防系统
八、计量仪表
第九章  装修验收标准
一、电气工程
二、通讯监控系统
三、空调通风系统
四、给排水系统
五、卫生器具
第四篇  物业客户服务
第十章  客服服务
一、客户服务部管理制度
二、岗位职责
三、客户服务操作程序
四、管理目标
五、常用表格
第十一章  保洁与绿化服务
一、管理制度
二、保洁绿化部岗位职责
三、操作规程
四、操作记录清单
第十二章  公用区域程序维护服务
一、管理制度
二、岗位职责
三、保安部工作程序
第五篇  物业工程管理
第十三章  工程管理
一、物业工程概论
二、岗位职责
三、管理制度
四、工程部操作程序
第六篇  物业应急预案
第十四章  物业应急预案
一、项目应急组织机构及职责
二、应急灭火疏散预案
三、处置抢劫、绑架、凶杀、枪击及暴力案件的应急预案
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四、处置恐吓电话的应急预案
五、处置非法组织活动的应急预案
六、处置酗酒滋事、精神病、上访、出丑闹事的应急预案
七、处置盗窃事件的应急预案
八、处置打架斗殴、流氓滋扰事件的应急预案
九、处置财务丢失或拾获财物的应急预案
十、处置违规行为的应急预案
十一、处置车辆被盗事件的应急预案
十二、处置车辆事故导致设备损坏的应急预案
十三、小区交通事件处理应急预案
十四、跑漏水应急预案
十五、燃气泄露事故的应急预案
十六、停电应急预案
十七、异常天气应急预案
十八、食物中毒和突发急病应急预案
十九、触电事故现场处理应急预案
二十、电梯事故困人应急预案
二十一、地震抢险救护应急预案
二十二、突发公共事件的应急预案
二十三、防汛应急措施
二十四、有限空间应急预案
第七篇  经典案例分析
案例1   小区业主私自占用绿地怎么办
案例2  雨水管变成排污管引发的纠纷
案例3  遵守规定文明养犬
案例4  买房不住，水管漏水谁担责
案例5  楼道加装外延门，引来纠纷
案例6  物业管理公司应如何对业主的装修进行监管
案例7  自行车丢失是否能拒交物管费
案例8  家中盗损能否冲抵物业费
案例9  停在小区里的车子被砸或被划物业该不该赔偿
案例10  物业公司合理应对业主“健身扰民”案例分析
案例11  物业管理没做好，业主可以拒交物业费吗
第八篇  附录
附录1  物业管理条例（2007版本）
附录2  北京市物业管理办法
附录3  房屋接管验收标准
附录4  住宅室内装饰装修管理办法
附录5  《普通住宅小区物业管理服务等级标准》（试行）的使用说明
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