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前言

　　为贯彻落实教育部《关于进一步加强高等学校本科教学工作的若干意见》和《教育部关于以就业
为导向深化高等职业教育改革的若干意见》的精神，加强教材建设，确保教材质量，中国电力教育协
会组织制订了普通高等教育“十一五”教材规划。
该规划强调适应不同层次、不同类型院校，满足学科发展和人才培养的需求，坚持专业基础课教材与
教学急需的专业教材并重、新编与修订相结合。
本书为新编教材。
　　课程改革是高等职业技术教育教学改革的重点和难点，特别是房地产管理类专业，由于其课程的
特点，长期以来我们的教学基本照搬本科院校的教学方法，或者说是本科院校的简化版。
近年来较为流行的案例分析教学，但仍然没有脱离本科院校的以知识为教学核心的理念。
浙江经济职业技术学院借鉴了发达国家优质高等职业教育的成功经验，提出了以能力本位课程改革为
核心，积极探索房地产管理类课程的教学方法。
三年前，在《物业管理实务》课程上进行能力本位课程改革，制定了课程的能力标准。
2007年开始，在能力本位课程改革的基础上进行工学结合、工作任务驱动、工作过程导向、模块化教
学的课程改革。
改革的核心是工学结合，也就是说在整个课程教学过程中使学生边学边做、边做边学，直至学做融合
。
本书也是该改革的成果之一。
吕超教师主持的《物业管理实务》在2007年被评为教育部土建类教指委精品课程，2008年被评为浙江
省精品课程。
　　一门房地产管理类的实务课程该怎么教？
学生该怎么学？
在有限的课时内到底教学生一些什么？
学生在有限的课时内能学到什么？
学到多少东西？
怎样在教学过程中处理知识和能力的关系？
怎样让学生真正动起手来？
这是近几年来一直困扰我们的问题。
面对物业企业那么多的部门，成千上万件工作，我们在几十个课时内，能教会学生高质量地完成多少
件工作呢？
正如毛泽东在解放战争时期说过一句话：伤其十指不如断其一指。
这句话给我们的启发是：让学生一知半解或似会又不会地做十件事不如让学生真正学会做一件事。
基于这一思想，我们对物业企业（公司）的主要部门的工作进行了梳理，把几个关键部门最基本和最
重要的工作列出来，以物业企业运作程序为主线，以企业活动各主要环节操作规程为基础，在有限的
课时内，在教师的指导下，让学生在校内仿真实训室、校内外生产性实训室等高度仿真的工作环境中
，通过实实在在的训练，全面、系统地熟悉并掌握物业企业管理的程序、环节和主要工作，使学生熟
练掌握物业企业管理过程中主要工作技能，使学生今后进入物业企业（公司），不论到何工作部门从
事何工作，都能举一反三，迅速入职。
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内容概要

本书为普通高等教育“十一五”规划教材（高职高专教育），是2007年教育部高职高专土建类精品课
程及2008年浙江省精品课程的改革成果。
    全书以物业企业运作程序为主线，以企业活动各主要环节操作规程为基础，通过训练，学生可以全
面、系统地熟悉并掌握物业企业运作的主要程序、主要环节和主要工作。
全书设计了36个教学模块，内容涵盖了物业企业管理、物业前期管理、物业基础管理、物业环境管理
、物业智能化管理等各个实务环节。
    全书紧紧围绕学生动手训练进行教学设计，注重资料、训练内容的真实性，模块设计的实用性、灵
活性以及教学模式的创新性，彻底摆脱了本科教学模式，也跳出了案例分析教学的框框。
    本书主要作为高职高专房地产类和物业管理类专业的教材，也可供物业企业管理、财务管理、经营
策划、市场营销、市场调研等从业人员阅读。
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章节摘录

　　三、纠纷处理方式和程序　　（1）纠纷双方协商解决。
无论是业主、物业管理相关各方中的哪两方发生了纠纷，最好的方式是通过双方的友好沟通和协商使
纠纷得到圆满解决。
　　（2）物业管理纠纷的调解。
有民间调解和行政调解两种。
民间调解由纠纷双方共同选定一个机构、组织和个人，由第三方依据双方的意见和授权提出解决意见
，经双方同意并执行，此种调解不具有法律效力。
行政调解是纠纷双方申请由政府主管部门进行调解处理，这种调解也不具有法律效力。
　　（3）物业管理纠纷的仲裁。
在物业管理过程中，民事性质的争议可以通过仲裁途径解决，主要是合同纠纷或财产权益纠纷。
　　（4）物业管理纠纷的诉讼。
当事人通过诉讼方式解决民事、行政纠纷是较常见的方式，诉讼的管辖机构是人民法院。
　　7.1.2突发性危机的特点　　企业危机有多种，按导致危机的因素可分为突发性危机、组织危机、
职能危机、战略危机等。
物业管理企业比较常见的是突发性危机，由于纠纷处理不及时、不合理、不正确往往会导致当事双方
矛盾激化，如果一方是物业管理企业，很容易导致物业管理企业突发性危机的产生。
　　突发性危机是指外部宏观环境、行业状况或企业内部突然发生的一些事情，给企业带来重大的经
济损失和形象损失，企业处理不当甚至会导致企业倒闭。
它一般包含以下特点。
　　（1）突发性，尽管有的危机可能有很长的潜伏期，但它的表现形式必然带有突然爆发的特点。
　　（2）不确定性。
危机的形态多种多样，很少由单一因素造成，多是由企业内部条件及外部环境的变化等错综复杂的因
素互动而导致。
　　（3）严重破坏性。
由于突发危机的不确定性和危机造成的连锁反应将是一个加速发展的过程，从初始的经济损失，直至
苦心经营的品牌形象和企业信誉毁于一旦。
　　（4）敏感性和社会性。
危机的爆发能刺激人们的好奇心或恐惧心理，容易形成舆论、新闻媒介关注的热点。
　　（5）处理的非程序化。
尽管危机中含有转机，但是转机是有条件的，决不代表转机会必然降临。
要求在有限信息、有限资源、有限时间和无章可循的条件下，以人性化的方法直面危机并作出决策。
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