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前言

在大多数人的眼里，物业管理的门槛比较低，不就是管理卫生、环境吗，请几个清洁工，雇几个人当
保安，物业公司就运作起来了。
然而，事实并不是这么简单。
现在的物业纠纷越来越多，纠纷类型呈多样化，物业公司当被告而且败诉的也越来越多。
这些现象说明，如果物业公司不提高自我保护、不提前进行风险防范，那么，说不定哪一天就会坐在
法院的被告席上，为某一件微不足道的小事而付出巨额赔偿。
所以，管理者应该要注意这一潜在的风险。
从现在开始，要花些功夫把潜在的风险找出来，同时，谋划在前，对症下药，提高风险防范能力。
从整个行业来看，物业管理服务所涉及的空间和时间都是非常广泛而长远，同时与千千万万的业主和
使用者的生活和工作息息相关，因此，物业管理服务面临的风险可能是无时不在和无处不存。
同时，物业服务行业又是利润相对较低的行业，风险的承担可能导致企业正常生产经营活动无法进行
，所以，风险的防范已经成为物业管理服务行业和各个物业公司的头等大事。
然而，多数人对物业管理服务行业的风险存在模糊认识，即使有了一定的认识，也处于束手无策的状
态。
那么，物业管理行业究竟存在哪些风险，该如何去建立风险管理机制，如何在细节中去加强防范意识
呢？
这就是本书——《物业管理风险防范与服务案例》所要解决的问题。
《物业管理风险防范与服务案例》根据最新的《物业管理条例》、《业主大会规程》、《普通住宅小
区物业管理服务等级标准》、《中华人民共和国物权法》，把物业管理过程中存在的问题和需要规避
的风险整理出来，并且有针对性地提出解决方案，同时，为了让读者更深入地了解如何在工作细节中
去执行，提供了大量的服务案例以供参考。
本书可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、学术机构、政府机关等的物业部门及其经理
们作为工作参考。
本书主要由邵小云、王高翔编写。
同时在本书编辑整理过程中，获得了许多朋友和物业管理公司的帮助，其中参与编写和提供资料的有
孙龙、刘创景、刘建伟、谷祥盛、李政、李亮、陈锦红、姜宏峰、杨吉华、严凡高、王能、吴定兵、
朱霖、段水华、朱少军、赵永秀、李冰冰、赵建学、江美亮、唐永生。
全书由滕宝红、匡仲潇统稿、审核完成。
在些对他们一并表示感谢！
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内容概要

本书以物业管理者需要规避风险为出发点，依据最新的法律法规以案例形式介绍了物业公司与业主委
员会沟通的案例，小区防范的案例，与业主纠纷的案例，停车场管理的案例，业主投诉案例等内容，
可操作性较强。
 　　本书可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、学术机构、政府机关等的物业部门及其
物业经理参考使用。
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作者简介

邵小云，深圳市金顺物业管理公司，常务副总经理，物业管理师、人力资源管理师，从事物业管理工
作10余年，曾在中海物业、绿景物业、皇庭物业等大型物业管理企业任职，了解先进的物业管理模式
和全程运作；熟悉人力资源战略体系的建立、工作岗位分析、员工招聘与配置、员工培训与开发、绩
效管理、薪酬福利管理和劳动关系管理等各个模块，管理模式独树一帜；具有全面主持企业ISO9001
：2000版质量管理体系建立、实施、认证工作。
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章节摘录

插图：1.妥善处理与业主的关系物业管理公司在向业主提供规范、到位、满意服务的同时，应通过业
主公约、宣传栏等形式向业主广泛宣传物业管理的有关政策，帮助业主树立正确的物业管理责任意识
、消费意识和合同意识，使他们既行使好权利，又承担相应的义务。
2.妥善处理与开发建设单位的关系物业管理公司要通过加强早期介入，帮助建设单位完善物业项目设
计，提高工程质量、节约建设资金等，努力引导建设单位正确认识物业管理活动。
3.妥善处理与市政公用事业单位及专业公司的关系按照《物业管理条例》第45条的规定，在物业管理
区域内，供水、供电、供气、供热、通信、有线电视等单位应当向最终用户收取有关费用。
物业管理公司应当按此规定，与有关单位分清责任，各司其职。
对分包某项专业服务的清洁、绿化等专业公司，要认真选聘，严格要求，并在分包合同中明确双方的
责任。
4.妥善处理与政府相关行政主管部门、街道办和居委会的关系即积极配合各级政府主管部门的工作，
主动接受行政主管部门、街道办、居委会对服务工作的指导和监督。
（四）重视宣传，树立良好形象物业管理公司应重视企业的宣传，建立舆论宣传的平台，树立企业良
好的形象。
要与政府、行业协会、业主大会和新闻媒体等相关部门建立良好的沟通与协调机制。
在风险与危机发生后，应当从容应对，及时妥善处理，做好相关协调工作，争取舆论支持，最大限度
地降低企业的经济和名誉损失。
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编辑推荐

《物业管理风险防范与服务案例》由化学工业出版社出版。
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