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内容概要

　　本书主要针对物业管理项目管理中的工作重点、难点、热点问题，包括物业管理服务中心工作、
沟通服务工作、分包方监管、社区文化、会所管理等，通过以管理处为切入点，进行了一次全面、透
彻和极具针对性的介绍。

　　本书共分八篇，分别为服务中心工作、物业服务礼仪、沟通服务、项目分包监控、紧急状态处理
、物业服务培训、社区文化活动、会所服务。
内容涵盖了物业管理工作的方方面面，详细介绍了这些工作的操作流程、操作方法和操作制度，并附
有大量的相关工作范本和表格，以及一些经典的工作案例，具有极强的实用性和可操作性。

　　可以说，本书融专业性、操作性和趣味性于一体，对广大物业管理从业人员，尤其是项目管理人
员，具有极高的参考价值和学习价值。
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廖小斌，国内资深物业管理人士，物业管理理论专家，深圳物业管理进修学院客座教授。
先后在《南风窗》、《中国物业管理》、《住宅与房地产》、《现代物业》等杂志发表各类文章近100
万字，并参与《广东省物业管理岗位证书职业培训教材》等数部图书的编写工作。
    1999年起投身物业管理行业，熟悉各个操作环节及流程，实战经验十分丰富。
对物业管理多有独到的见解，曾主持和参与《深圳市物业管理服务标准》、《深圳市住宅区物业管理
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　　　三、遗留问题带来麻烦
　　　四、匿名投诉细心处理
　第三章　服务中心工作文书范本与实用表单
　　第一节　服务中心工作文书范本
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　　　二、住宅使用说明书
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　　　七、托管钥匙责任声明书
　　　八、房屋租赁委托协议
　　第二节　服务中心实用表单
　　　一、承接查验记录表与人住会签单
　　　二、装修申请表、装修许可证、装修验收书
　　　三、临时动火／用电作业申请表
　　　四、业主／租户登记表、空置房动态表
　　　五、值班记录表、维修服务及回访记录表
　　　六、邮件签收登记表、搬出物品登记表、物品领用登记表
第二篇　物业服务礼仪
　第一章　服务礼仪工作基础
　　第一节　服务礼仪概述
　　　一、服务与礼仪
　　　二、服务礼仪的原则、特征与作用
　　第二节　服务礼仪的学习与重点
　　　一、学习服务礼仪
　　　二、服务礼仪的关键点
　第二章　服务礼仪工作开展
　　第一节　服务礼仪工作标准
　　　一、仪表仪容标准
　　　二、言谈礼仪标准
　　第二节　服务礼仪工作流程
　　　一、接待礼仪
　　　二、维修礼仪
　　　三、秩序维护人员礼仪
　　　四、车辆指挥礼仪
　　　五、参观礼仪
　　　六、通信礼仪
　　　七、汇报礼仪
　　　八、集会礼仪
　　　九、慰问礼仪
　　　十、探病礼仪
　　　十一、贺喜礼仪
　　　十二、往来礼仪
　　　十三、馈赠礼仪
　　　十四、宴会礼仪
　　第三节　服务礼仪操作案例
　　　一、业主带人拒绝登记
　　　二、外来人员引发冲突
　　　三、笑对委屈赢得尊重
　　第四节　服务礼仪实用表单范本
　　　一、会务服务表单
　　　二、会务接待员考核细则
第三篇　沟通服务
　第一章　沟通服务工作基础
　　第一节　沟通服务概述
　　　一、沟通的要素与方式一
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　　　二、物业管理沟通的作用与类别
　　第二节　物业管理沟通的组织与要素
　　　一、沟通服务的组织架构与事务控制
　　　二、物业管理沟通要点
　第二章　沟通服务工作开展
　　第一节　沟通服务工作流程
　　　一、与政府部门沟通服务的内容、技巧与流程
　　　二、与开发商沟通服务的内容与流程
　　　三、与施工单位沟通服务的内容、技巧与流程
　　　四、与业主委员会、业主大会沟通服务的内容、原则与流程
　　　五、与业主的沟通服务
　　　六、与服务分包方沟通的内容、技巧与流程
　　　七、社区文化沟通服务的内容、技巧与流程
　　第二节　沟通服务工作制度
　　　一、沟通服务工作规定
　　　二、沟通工作纪律、权限与沟通效果检验
　　　三、沟通工作重大事项报告制度
　　第三节　沟通服务操作案例
　　　一、业主投诉妥善沟通
　　　二、合同签订事先沟通
　　　三、市政部门加强沟通
　　第四节　沟通服务工作表单
　　　一、沟通服务记录表、业主投诉记录表、客户投诉处理单
　　　二、业主意见征询表、业主满意率统计表
第四篇　项目分包监控
　第一章　项目分包监控工作基础
　　第一节　项目分包概述
　　　一、采购业务与采购产品的验证
　　　二、采购流程
　　第二节　项目分包的组织架构与岗位职责
　　　一、组织架构
　　　二、岗位职责
　第二章　项目分包监控工作开展
　　第一节　项目分包监控工作流程
　　　一、安全业务分包监控
　　　二、环境业务分包监控
　　　三、家政服务分包监控
　　　四、设备维修保养业务分包监控
　　　五、消防设施保养业务分包监控
　　第二节　项目分包监控工作制度
　　　一、分包方责任事故的认定与处理
　　　二、项目分包服务效果及评审制度
　　　三、业主评价制度、培训制度及承包商监督管理规定
　　　四、业务分包工作应急预案
　　第三节　项目分包操作案例
　　　一、家政服务引发的纠纷
　　　二、电梯故障业主被困
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　第三章　项目分包监控工作范本与实用表单
　　第一节　项目分包文书范本
　　　一、除“四害”工程承包合同
　　　二、白蚁预防合同
　　　三、消防设备维修保养承包合同
　　　四、电梯维修保养合同
　　　五、清洁承包合同
　　第二节　项目分包工作实用表单
　　　一、供方评价表、合格供方年度评审表、不合格报告
　　　二、业主满意统计表、客户满意率统计表
　　　三、客户意见征询表、客户投诉处理单
第五篇　紧急状态处理
　第一章　紧急状态处理工作基础
　　第一节　紧急状态概述
　　　一、紧急状态的类别及相关术语
　　　二、应急处理的目的和原则
　　第二节　应急组织架构与应急准备
　　　一、应急组织架构
　　　二、应急物资准备和程序
　第二章　紧急状态处理工作开展
　　第一节　应急处理预案
　　　一、日常管理应急处理预案
　　　二、自然灾害应急处理预案
　　　三、火灾应急处理预案
　　　四、食物中毒应急处理预案
　　　五、对突发事故人员的应急处理预案
　　　六、对刑事治安案件的应急处理预案
　　　七、传染病及疫情的防控预案
　　　八、公共活动应急处理预案
　　　九、交通事故处理预案
　　第二节　紧急状态处理工作制度
　　　一、应急处理工作特别要求
　　　二、紧急突发事件报告制度
　　　三、事故责任追究与善后处理制度
　　第三节　紧急状态处理操作案例
　　　一、突发火灾紧急扑救
　　　二、煤气泄漏果断处理
　　　三、水管爆裂应对及时
　　　四、配电室进水险出事故
　第三章　紧急状态处理实用表单与参考资料
　　第一节　紧急状态处理实用表单
　　　一、突发事件登记表、突发事件处理记录表
　　　二、紧急集合情况记录表、演习计划表
　　第二节　紧急状态参考资料
　　　一、应急工作法律法规摘要
　　　二、应急工作常用电话号码
第六篇　物业服务培训
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　第一章　物业服务培训工作基础
　　第一节　培训工作概述
　　　一、培训体系与培训对象
　　　二、培训形式
　　　三、培训方法
　　第二节　组织架构与岗位职责
　　　一、培训组织架构
　　　二、培训岗位职责
　第二章　物业服务培训工作开展
　　第一节　培训工作流程
　　　一、培训需求分析
　　　二、制订培训计划
　　　三、实施培训计划
　　　四、培训效果的评估与考核
　　　五、培训操作案例(海尔培训)
　　第二节　培训工作制度
　　　一、在职人员培训管理制度
　　　二、外部培训管理制度
　　　三、器材与档案、考勤与纪律、培训费用管理制度
　第三章　物业服务培训实用器材和工作表单
　　第一节　培训工作实用器材
　　　一、投影机的使用和维护
　　　二、P0werP0int制作方法与过程
　　第二节　培训工作表单
　　　一、计划表、通知书、申请表
　　　二、月培训记录表、培训考核表
　　　三、培训需求调查表、培训意见调查表
　　　四、培训效果评估表、培训效果调查表
第七篇　社区文化活动
　第一章　社区文化活动工作基础
　　第一节　社区文化概述
　　　一、社区文化的概念、内容与特点
　　　二、社区文化建设的功能与原则
　　第二节　社区文化活动的组织与类别
　　　一、社区文化的组织与职责
　　　二、社区文化活动的类别与场所
　第二章　社区文化活动工作开展
　　第一节　社区文化工作流程
　　　一、社区文化活动流程
　　　二、社区文化准备工作
　　　三、社区文化的实施
　　　四、社区文化活动操作案例
　　第二节　社区文化工作制度
　　　一、社区文化管理制度
　　　二、大型活动安全管控制度
　　　三、宣传栏管理与节　日安全教育制度
　　　四、社区康乐文化设施管理制度

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理处实用工作手册>>

　第三章　社区文化活动参考资料和工作表单
　　第一节　社区文化活动实用参考资料
　　　一、中国传统节　日
　　　二、西方流行的节　日
　　　三、世界活动日
　　　四、晚会活动方案与主持词
　　第二节　社区文化活动工作表单
　　　一、社区文化活动计划表与记录表
　　　二、社区文化宣传记录表与活动评价表
第八篇　会所服务
　第一章　会所服务工作基础
　　第一节　会所概述
　　　一、会所的类别、任务与经营方式
　　　二、会所项目的介入
　　第二节　会所服务组织与人员素质
　　　一、会所的组织架构、人员编制与岗位职责
　　　二、会所服务人员的职业素质
　　　三、会所服务人员的服务意识
　第二章　会所服务工作的开展
　　第一节　会所服务工作流程
　　　一、会所服务日常管理流程
　　　二、乒乓球室、台球室服务流程
　　　三、健身房、棋牌室服务流程
　　　四、网球场服务流程
　　　五、游泳池服务流程
　　　六、酒吧、书吧／阅览室服务流程
　　　七、游艺机室／网吧、美容美发室服务流程
　　　八、桑拿房、冲凉房服务流程
　　第二节　会所服务工作制度与案例
　　　一、安全防范及应急处理制度
　　　二、重大责任投诉的处理制度
　　　三、会所设施巡查制度与预订使用须知
　第三章　会所服务工作表单与参考资料
　　第一节　会所服务工作表单
　　　一、会所日收入统计表、月收入报表
　　　二、会籍申请表与会员卡
　　　三、设施设备巡查情况记录表、使用情况记录表
　　　四、游泳池安全检查表、巡查表
　　　五、交接班记录
　　第二节　会所服务参考资料——会所经营管理方案
参考文献
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章节摘录

　　第二节  服务中心的工作内容和规范　　一、服务中心的工作内容　　物业管理服务的内容可以
分为三大类，即：常规性的公共服务、针对性的专项服务和委托性的特约服务。
　　1．常规性公共服务　　常规性公共服务是全体业主使用人委托，为全体业主、使用人提供的公
共服务。
这种公共服务与管理，是物业公司面向全体业主和使用人提供的最基本的综合管理与服务。
它是物业管理最基本的内容，目的是确保物业的完好与正常使用，保证业主、使用人正常的工作、生
活秩序和环境。
其内容应包括下列事项。
　　1）建筑物及其附属的共用设施、设备、场地的使用管理、维修养护、巡视检查。
　　2）园林绿地的管理养护。
　　3）环境卫生的管理服务。
　　4）秩序的维护及协助安全防范。
　　5）参与物业竣工交付使用管理时的验收交接。
　　6）物业装饰装修施工监督管理。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

廖小斌编著的这本《物业管理处实用工作手册》为“东方管家系列丛书”中的一本，全书主要针对物
业管理项目管理中的工作重点、难点、热点问题，包括物业管理服务中心工作、沟通服务工作、分包
方监管、社区文化、会所管理等，通过以管理处为切入点，进行了一次全面、透彻和极具针对性的介
绍。
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