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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，绝非做好保安、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入发展、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。
本丛书就是在上述背景下，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》，结合ISO 9000质量管理、ISO 14000环境管理体系
与OHSAS 18000职业安全健康管理体系等三大国际通用管理标准，集物业管理精英的智慧和经验，总
结、归纳而成的超越现有物业管理水平的规范化、标准化、操作性很强的物业管理书籍。
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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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书籍目录

目录第一章 物业招标投标的认识第一节 物业招标投标概述一、物业管理招标投标的概念二、物业管
理的招标内容三、物业管理招标投标的一般程序第二节 投标管理一、物业管理投标的组织机构二、投
标的前期工作三、投标实施步骤四、中标后的工作第二章 物业管理投标书的编写第一节 物业管理投
标书的组成一、封面二、投标致函三、标书正文四、附件第二节 物业管理投标书编写的步骤与注意事
项一、编制物业管理竞标方案的一般程序二、物业管理投标书的编写内容三、物业管理投标书编写的
注意事项四、物业管理投标书的编写要求五、物业管理投标书的展示技术第三章 各类物业管理投标书
范本第一节 居住小区物业管理投标书范本一、居住物业的功能与服务对象二、居住物业管理的要求三
、居住物业管理的理念【范本1】××别墅项目物业管理方案【范本2】小区物业投标方案第二节 写字
楼物业管理投标书范本一、写字楼的特点二、写字楼物业管理的核心提示【范本1】办公楼、销售样
板区和销售中心物业管理服务投标书【范本2】写字楼物业投标书第三节 商业物业管理投标书范本一
、商业物业经营管理特点二、商业物业管理重要控制点【范本】商业物业投标书第四节 行政机关物业
管理投标书范本一、行政机关物业服务的特点二、行政机关物业的管理核心提示【范本】政府行政机
关投标书第五节 学校物业管理投标书范本一、学校物业委托管理的主要内容二、学校物业管理模式的
特点【范本】学校物业投标书
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章节摘录

插图：（七）打造管理文化和服务文化AA物业管理有限公司在十多年物业管理的历练中，打造出适合
楼宇物业的两种文化：即管理文化和服务文化。
所谓管理文化是环境文化、制度文化、物质文化的结合。
环境文化的塑造是实施管理文化的起点。
环境是留给客户最直观的第一印象，环境应更好地为人服务，满足现代人对精神享受更高的需求。
销售样板区域是展示楼盘形象的场所，而写字楼是向来访客人展示公司企业管理水平、企业实力以及
合作的可操作性的突出表现。
物业管理服务对象是以合作方以及楼盘销售的潜在或准客户等群体，对物业管理企业的品牌形象、服
务人员的素质和服务内容都有较高的要求。
物业管理工作在管理文化中突出服务概念、塑造硬环境、打造软环境。
所谓服务文化即服务方向、服务意识、服务态度、服务规范等，它集中体现服务的价值取向。
×××办公楼、销售样板区和销售中心管理项目确立了“五星级管理标准”的方针，使之成为集中展
示开发商实力及楼盘整体形象的空间。
在物业管理上，丰富城市化生态分布和功能定位于物业管理之中，引进高水平的物业管理公司实施专
业化、规范化、高标准的物业管理服务。
在服务文化中，强调给予客户的是全部的真诚和信赖，提供的是诚信卓越的服务。
×××办公楼、销售样板区和销售中心管理项目属于功能多样的物业范畴，多种物业类型并存。
AA物业管理有限公司将针对英特点实施管理与服务两种文化，打造楼宇物业的优秀品牌。
（八）实施管理目标的三大保障体系AA物业管理有限公司以系统、规范、稳健的发展为契机，探索出
了具有AA物业管理有限公司特色的三大保障体系。
为保证×××办公楼、销售样板区和销售中心管理项目物业管理服务目标的实现，AA物业管理有限公
司将以三大保障体系为支撑。
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编辑推荐

《物业公司招投标书范本》编辑推荐：21世纪是中国物业管理行业进入发展、完善和成熟的重要阶段
，在这一市场竞争激烈的环境下，物业管理企业从服务方式，经营理念到市场定位，都要做出相应的
变革，才能适应发展的需要。
〈br〉基于此，本丛书以物业管理理论为引入点，以最新颁布的《物业管理系列》等相关法律法规为
基础，重点以管理管理制度，工作规范、岗位职责与管理表格等形式，全面介绍现代物业管理全程运
作重点，为物业公司科学，规范的管理提供参考。
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