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前言

物业管理是一个朝阳产业，因为它不成熟，所以它具有广阔的前景，于是有许多有识之士瞄上这个行
业，许多物业公司也应运而生。
物业管理行业门槛不高，其一般业务也为人们所熟悉，但创办、运作一个物业管理公司，并真正能够
管理得像模像样，决非做好保安、清洁、绿化、维修工作那么简单。
许多物业公司被业主解聘、与业主纠纷闹得沸沸扬扬直至解体就缘于此。
21世纪，是中国物业管理行业进人发展、完善和成熟的重要阶段，物业管理市场已经日渐成熟，表现
在：物业管理法规更加完善，政府监管物管行业日趋规范；经过不断的行业重组，物业管理企业实力
不断增强，市场化行为更加理性规范，专业技术重组使得物业管理的专业技术服务基本实现专业化、
社会化，业主维权行为趋于理性，业主委员会的运行逐步规范并开始纳入政府监管范围。
在这个阶段将会出现一个竞争激烈、管理完善、服务理念提升的局面。
质量理念和品牌理念的角逐、市场环境的变化、竞争格局的形成、高新技术的应用、消费观念的更新
，要求物业管理企业从服务观念到服务方式，从经营理念到市场定位，都要作出相应的变革，才能适
应发展的需要。
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内容概要

本套丛书由《物业公司岗位作业手册》、《物业客服管理作业手册》、《物业安全管理作业手册》、
《物业环境管理作业手册》、《物业工程管理作业手册》、《物业公司招投标书范本》、《物业管理
制度与表单范本))组成，其特色是以物业管理理论为引入点，以最新颁布的物业管理条例和物权法为
基础，重点以管理制度、工作规范、岗位职责与管理表格等实用工具的形式，全面而具体地介绍现代
物业管理全程运作重点，设置几大板块，全方位展示现代物业服务全程运作的各个方面与细节，内容
详实、全面、具体、易于操作、实用性强。
    本套丛书能帮助物业管理者解释工作中出现的问题并找出问题的根源，更重要的是还提供了一些有
用的范本供参考。
本套丛书可供商厦、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。
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章节摘录

插图：（4）接待人员或车辆进出客户单位。
文明用语：先生／小姐，请留步；请出示证件，请停车验证；谢谢合作。
禁忌行为：没有证件不给进，没有商量余地。
（5）遇到客户单位工作人员没带证件。
文明用语：先生／小姐，请您以后注意，下次别忘带证件，希望您自觉遵守门卫制度。
禁忌用语：单位制度你不知道吗？
（6）与客户单位领导或职工打招呼。
文明用语：您早、您好、节日好，请进、再见、您慢走。
禁忌行为：不理不睬，只点头，不招呼。
（7）遇到有人携带物品出物业区域产生怀疑。
文明用语：先生／小姐，请留步，您的包里带的是什么？
能打开看看吗？
对不起，耽误了您的时间，谢谢您协助我们的工作。
禁忌用语：把包打开，我们要检查。
（8）遇到群众问路。
文明用语：请就近坐××路公交车，这几我不熟，我来帮您问一下。
禁忌用语：不知道，问别人去。
（9）接到群众或客户单位职工紧急求助电话。
文明用语：请您不要着急，我们马上来帮助您；我们马上联系有关部门帮您解决。
禁忌用语：这事不归我们管；我们忙得很，又不是只为你一个人服务。
（10）遇到群众或客户单位职工对某事的办理或处理不理解。
文明用语：您对某事处理有意见，可直接向单位领导反映，或我们代您反映。
禁忌用语：这件事不属我管，你想到哪去告就到哪去。
（11）执勤中接待多名群众。
文明用语：对不起，请稍等，我马上给您办。
禁忌用语：没看到我忙啊！
急什么，等着。
（12）接待处理纠纷。
文明用语：请冷静一点。
有话好好说，不要争吵。
禁忌用语：吵什么！
要吵到外面吵，吵完再处理。
（13）接到报警。
文明用语：请您慢慢讲，把情况（经过）讲清楚，我们马上到现场。
禁忌用语：现在才来，你早干什么的！
我也没办法。
（14）接报不属于管辖范围的事项。
文明用语：请您不要急，我们负责帮您联系。
禁忌用语：这个不归我管，你到××地方去。
（15）协助交警维护交通。
文明用语：先生／小姐，您违章了，请接受交警处理。
禁忌用语：喂，你眼睛长哪儿啦，红灯看不见？
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编辑推荐

《物业安全管理作业手册》：物业管理实用操作手册。
本丛书适合物业公司管理人员及相关工作人员阅读，还可供企业培训及各院校相关专业的师生参考使
用。
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