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前言

　  物业管理是房地产业发展和住房制度改革的必然产物。随着人们生活水平的提高和房屋产权的多
元化，人们对生活居住环境、物业管理与服务、物业的升值与保值都提出了更高的要求，比如房屋的
日常维护和修缮等工作要求要由专业的物业服务企业来完成。因此，物业管理涉及千家万户，和百姓
的生活与工作息息相关。　  为了适应中国物业管理的发展，满足对物业管理人才的需求，本书以物
业管理工作为讲述对象，依据国家最新颁布的物业管理条例和物权法为基础，结合编者多年的教学实
践和物业管理经验，较为科学、系统地论述了现代物业服务全程运作的流程与细节。　  本书从管理
制度、工作规范、管理表格等方面，对物业管理工作进行了全面的阐述，内容翔实，易于操作，实用
性强，对于物业服务有着较强的参考和借鉴意义。本书可作为物业服务企业培训、物业管理人员日常
工作及职业资格考试的参考用书，也可供物业管理、房地产开发与经营、工程管理、土木工程等专业
师生参考。　  本书共分十章，具体分工：第一、第四章刘薇（吉林建筑工程学院）；第二章刘薇、
李琦（长春日报社）；&amp;nbsp；第三、第六章崔琦（长春工程学院）；第五章臧炜彤（吉林建筑
工程学院）、刘黎红（长春工程学院）；第七、第九章臧炜彤；第八章臧炜彤、孙世勇（吉林省水利
水电勘测设计研究院）；第十章崔琦、姜勇（长春工程学院）。本书由刘薇任主编，臧炜彤、崔琦任
副主编。　  在本书的编写过程中，我们查阅了大量的相关书籍和期刊，参考了国内许多学者同仁的
著作和国家发布的最新规范，在此对相关作者表示衷心感谢。　  由于时间、条件和编者水平限制，
书中疏漏和不妥之处在所难免，欢迎广大读者批评指正。　  编者　  2011年10月
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内容概要

《物业管理工作指南》以物业管理工作为讲述对象，依据国家最新颁布的物业管理条例和物权法为基
础，结合编者多年的教学实践和物业管理经验，较为科学、系统地论述了现代物业服务全程运作的流
程与细节。具体内容包括物业管理基础理论、物业服务企业、业主自治管理、物业管理招标与投标、
物业服务合同、早期介入与前期物业管理、物业的承接查验与入住管理、物业服务企业的日常管理工
作、物业服务企业客户关系管理及物业管理纠纷的解决与防范。
《物业管理工作指南》内容翔实，易于操作，实用性强。《物业管理工作指南》可作为物业服务企业
培训、物业管理人员日常工作及职业资格考试的参考用书，也可供物业管理、房地产开发与经营、工
程管理、土木工程等专业的师生参考。
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书籍目录

第一章  物业管理基础理论  第一节  物业管理的概念和特征    一、物业    二、物业管理的概念    三、物
业管理的特征  第二节  物业管理的产生和发展    一、物业管理的起源    二、中国物业管理的发展历程    
三、我国物业管理制度的历史沿革  第三节  物业管理的基础理论    一、物业管理的重要性    二、物业
管理的基础理论第二章  物业服务企业  第一节  物业服务企业概述    一、物业服务企业的概念和特征    
二、物业服务企业的经营目标    三、物业服务企业的分类  第二节  物业服务企业的设立及资质等级    
一、物业服务企业设立    二、物业服务企业的资质审批及管理  第三节  物业服务企业的组织形式与机
构设置    一、物业服务企业的常见模式    二、物业服务企业组织机构设置的考虑因素    三、物业服务
企业机构设置应遵循的原则    四、物业服务企业机构设置的程序    五、物业服务企业的组织形式    六
、物业服务企业的机构设置    七、物业服务企业的权利与义务  第四节  物业管理师执业资格    一、注
册物业管理师的发展历程    二、物业管理师执业资格考试    三、物业管理师注册    四、物业管理师的
执业第三章  业主自治管理  第一节  业主    一、业主的概念    二、物业使用人    三、业主的权利    四、
业主的义务  第二节  业主大会与业主委员会    一、业主大会    二、业主委员会    三、关于业主大会、业
主委员会的限制性规定  第三节  管理规约    一、管理规约    二、临时管理规约第四章  物业管理招标与
投标  第一节  物业管理招投标概述    一、招投标的概念    二、我国招投标的兴起    三、我国工程招投标
发展的意义    四、我国招投标的法律、法规框架    五、招投标制度与中国物业管理的发展    六、物业
管理招投标的特点    七、物业管理招投标的基本要求与原则  第二节  物业管理招标    一、物业管理招
标    二、物业管理招标的类型    三、物业管理招标的方式    四、物业管理招标的内容    五、物业管理招
标的条件与程序  第三节  物业管理投标    一、物业管理投标    二、物业管理投标的条件    三、物业管理
投标的程序    四、投标的策略及技巧第五章  物业服务合同  第一节  合同概述    一、合同的概念和特征  
 二、合同的订立    三、合同的形式    四、合同的构成要件    五、合同的内容  第二节  前期物业服务合
同    一、前期物业服务合同的概念    二、前期物业服务合同的特征    三、前期物业服务合同的时效    四
、前期物业服务合同的主要内容    五、签订前期物业服务合同应注意的事项  第三节  物业服务合同    
一、物业服务合同的概念    二、物业服务合同与前期物业服务合同的主要区别    三、物业服务合同的
签订    四、物业服务合同的终止第六章  早期介入与前期物业管理  第一节  早期介入    一、早期介入的
概念    二、早期介入的必要性    三、早期介入的作用    四、早期介入的内容  第二节  前期物业管理    一
、前期物业管理的概念    二、前期物业管理的特点    三、物业管理项目前期运作    四、工程质量保修    
五、前期沟通协调第七章  物业的承接查验与入住管理  第一节  物业的承接查验    一、物业承接查验的
概念    二、新建物业承接查验    三、物业管理机构更迭时的承接查验  第二节  物业的入住与装修管理    
一、入住    二、物业装修管理第八章  物业服务企业的日常管理工作  第二节  房屋及设施设备管理    一
、房屋及设施设备管理的种类和构成    二、房屋及设施设备管理与维修的特点    三、房屋及设施设备
管理的要求    四、物业设施设备运行维修管理  第二节  物业环境管理    一、物业环境管理的概念和任
务    二、清洁卫生管理    三、物业环境绿化管理    四、卫生虫害防治    五、物业环境污染与防治  第三
节  物业管理区域公共秩序管理    一、物业管理区域公共安全防范管理    二、物业管理区域消防管理    
三、物业管理区域车辆管理  第四节  物业服务企业的财务管理    一、物业服务企业营业收入    二、物
业服务企业的成本费用和税费    三、物业管理服务利润    四、物业服务费    五、住宅专项维修资金第
九章  物业服务企业客户关系管理  第一节  物业服务企业客户关系管理概述    一、客户关系管理的含义 
  二、物业服务企业实施客户关系管理的必要性    三、物业服务企业客户关系管理系统的设计和功能  
第二节  客户沟通    一、客户沟通的概念与内容    二、物业服务企业进行客户沟通的准备工作    三、物
业服务企业沟通的方法与管理    四、物业服务企业与客户沟通的注意事项    五、物业管理实践中的沟
通操作  第三节  处理客户投诉的程序和技巧    一、物业管理投诉产生的原因和类型    二、正确对待物
业管理投诉的意义    三、物业管理投诉处理的要求和技巧    四、物业管理投诉处理的程序  第四节  客
户满意度调查    一、客户满意度    二、客户满意度调查第十章  物业管理纠纷的解决与防范  第一节  处
理物业管理纠纷的法律依据    一、物业管理纠纷的概念和类型    二、处理物业管理纠纷的法律依据  第
二节  物业管理纠纷的解决与防范    一、协商    二、调解    三、仲裁    四、诉讼    五、物业管理纠纷的
防范  第三节  物业管理纠纷的诉讼时效    一、诉讼时效的概念    二、诉讼时效的种类附录一  物业管理
条例附录二  2007年《动物权法》第六章附录三  物业服务企业资质管理办法附录四  住宅专项维修资金
管理办法附录五  物业服务定价成本监审办法(试行)附录六  最高人民法院关于审理物业服务纠纷案件
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具体应用法律若干问题的解释附录七  最高人民法院关于审理建筑物区分所有权纠纷案件具体应用法
律若干问题的解释附录八  物业承接查验办法附录九  业主大会和业主委员会指导规则附录十  普通住宅
小区物业管理服务等级标准(试行)附录十一  住宅室内装饰装修管理办法参考文献
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精彩短评

1、给领导买得，很满意，是正版
2、对这方面的工作还是挺有帮助的
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