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内容概要

　　《企事业单位物业管理服务实用手册》共十二章，主要内容依次是：物业管理服务合同、物业管
理服务方案、物业档案管理、客户服务、质量检查、应急预案、房屋及设施设备维修养护、公共秩序
维护、保洁服务、绿化管理、装饰装修管理服务、集体（单身）宿舍管理服务。
　　《企事业单位物业管理服务实用手册》的突出特点体现在以下两个方面：　　一是本手册实用、
全面，行业服务等级规范或服务标准中所涉及的常规内容都已包括，可以满足企事业单位办公区、住
宅区一般物业管理服务项目的需要，不必再增加更多的制度和表格。
　　二是本手册配套光盘中有Word格式可用于下载的部分电子文本，而且是A4版面，以便于用户在
实际工作中直接引用、对比、查找、下载打印相关表格，可节省大量时间。
　　本手册主要适合企事业单位分管物业（后勤）的领导以及直接从事物业管理服务的各级管理人员
和专业公司使用，也可供大专院校相关专业的师生参考。
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书籍目录

序前言第一章  物业管理服务合同  第一节  办公区物业管理服务合同    一、物业项目基本情况    二、物
业管理服务内容    三、物业管理服务标准    四、物业管理服务期限    五、物业管理服务收费项目    六、
双方的权利与义务    七、合同终止    八、违约责任    九、争议解决    十、附则    十一、物业管理服务合
同的主要附件  第二节  住宅区物业管理服务合同    一、物业项目基本情况    二、物业管理服务内容    三
、物业管理服务标准    四、物业管理服务期限    五、物业管理服务收费项目    六、共用部位、共用设
施收益及分配    七、双方的权利与义务    八、合同终止    九、违约责任    十、争议解决    十一、附则    
十二、物业管理服务合同的主要附件第二章  物业管理服务方案  第一节  办公区物业管理服务方案    一
、物业概况    二、管理目标    三、客户分析    四、项目定位    五、管理原则    六、服务项目    七、职工
培训    八、机构设置、工作职责及人员配备    九、物业管理服务年度收支测算  第二节  住宅区物业管
理服务方案    一、物业概况    二、物业管理服务基本要求    三、物业管理服务方案    四、物业管理服务
质量评估    五、物业管理服务费收支测算第三章  物业档案管理  第一节  物业档案的分类和内容    一、
物业原始档案    二、业主(含使用人)档案    三、物业服务日常管理档案    四、物业综合经营档案    五、
物业服务企业(中心)内部管理档案  第二节  物业档案的管理    一、机构、人员、设施    二、归档    三、
分类、保管    四、使用、销毁第四章  客户服务  第一节  主要制度    一、客户服务岗位主要工作事项与
目标(表4-1-1)    二、客户服务收费工作流程(表4-1-2)    三、物业报修服务工作流程(表4-1-3)    四、业户
投诉处理工作流程(表4-1-4)    五、提供物业服务控制程序    六、客户服务管理制度    七、物业报修管理
制度    八、维修服务文明用语示例  ⋯⋯第五章  质量检查第六章  应急预案第七章  房屋及设施设备维
修养护第八章  公共秩序维护第九章  保洁服务第十章  绿化管理第十一章  装饰装修管理服务第十二章  
集体(单身)宿舍管理服务附录
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章节摘录

　　（二）报修处理规定　　（1）客服人员在接到辖区各单位或业户的报修要求时，应立即填写《
报修登记簿》。
　　（2）客服人员应在3分钟内将记录的报修内容（包括辖区各单位名称、地址、联系电话、报修内
容、预约维修时间等）填入《维修服务单》（一式二联）相应栏目，并在2分钟内通知工程部前来领
取《维修服务单》。
　　（3）工程部领单人应在《报修登记簿》上签收，将《维修服务单》（第二联）领回工程部，第
一联留客户服务部备存。
　　（4）工程部经理按照报修内容，安排维修人员进行维修。
　　（5）如报修内容属《入户维修服务收费标准》中的项目，业户要求尽快前去维修的，应安排维
修人员在接单后15分钟内带齐工具、备件到达维修现场。
　　（6）报修内容属《入户维修服务收费标准》中的项目，业户另有预约维修时间的，维修人员应
按预约的维修时间，带好维修工具、备件提前5分钟到达维修现场。
　　（7）对于不属于《入户维修服务收费标准》中的报修项目，由工程部经理在接单后15分钟内，对
维修的可行性和维修费用作出评审，回复报修人员是否可以维修，征得报修人员对维修费用的认可及
同意后，再按上述时效和维修要求，安排维修人员前往维修。
　　（8）工程部维修人员到达现场后，应轻叩门三下或轻按门铃，在有应答时，应使用标准语言：
“我是XX物业公司工程部的维修工，这是我的工作证和您的《维修服务单》。
”业户确认无误后，维修人员可询问：“我可以进来维修了吗？
”业户同意后，换上一次性鞋套，进入业户房间。
　　（9）维修人员维修时，应首先对报修项目进行对比确认，不相同的，在《维修服务单》上如实
填写实际的维修项目及收费标准，并向辖区各单位或业户解释清楚。
　　（10）维修人员应向报修的业户出示收费标准，业户同意维修后，再开始维修；如业户不同意维
修，应提醒业户考虑同意后，再行报修。
然后及时返回工程部，向部门经理说明情况，与部门经理一同在《维修服务单》上注明原因，签名确
认后，交还客户服务部备案。
　　⋯⋯
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编辑推荐

《企事业单位物业管理服务实用手册》的两大实用特点：本手册是目前实际使用的、经过实践检验的
。
行业服务等级规范或服务标准中所涉及的常规内容都已包括，可以满足企事业单位办公区、住宅区一
般物业管理服务项目的需要，不必再增加更多的制度和表格。
本手册配套光盘中有Word格式的电子表格，而且是A4版面，以便于用户直接下载、使用和存档，可
节省大量表格绘制时间。
同时，光盘中还有配套的字体软件，装入电脑后，就可使用Word版本与原版保持完全一致，使打印出
来的文本更美观。
本书由孙增旗等编著。
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