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前言

　　小区是作为城市建设中的一道靓丽的风景线而示人的，在这道风景线的背后就是现代房地产业不
可或缺的物业服务与管理。
物业服务与管理可以使城市更美丽，居住更舒适，生活更方便。
　　在物业服务与管理中，各个项目的管理是物业服务企业成功运营的关键所在，而物业管理处是物
业服务企业的派出机构，是物业项目的现场办事机构，主要负责提供日常的物业服务与管理。
管理处直接面对业主和物业用人，处于管理服务的第一线，在管理中起着执行实际操作和协调的作用
。
　　物业服务与管理在我国经过20多年来的探索和实践，无论在理论方面还是在实践经验方面都有了
很大的发展，逐渐形成了一整套完善且自成体系且行之有效的物业管理办法。
但是，物业服务与管理的一些基本矛盾仍然存在，如专业化和规范化程度低、公信力缺失、管理不规
范、服务不到位、业主投诉呈上升趋势、物业服务合同纠纷时有发生等，影响着社区安定。
　　为了解决这些问题，我们策划、编辑了“轻轻松松管物业”丛书，丛书着眼于物业项目的管理，
从物业管理处各项业务的运作出发，关注日常物业管理与服务执行的实际操作。
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内容概要

　　物业管理一直处于社会关注的焦点，已成为当代一个重要的新兴行业。
在物业管理理论研究和实践探索的层面上，深圳远远走在全国物业管理行业的前列，从行业主管部门
、教育机构、物业管理企业、建设单位到产权人、住户等众多人士都广泛、深入地参与物业管理理论
研究和探索，这一些研究成果为物业行业的健康深入发展起到了积极的作用。
　　物业管理服务的专业化、规范化、社会化，业主维权行为的理性化，业主委员会运行的规范化，
对物业管理人士提出了更高的要求，必须不断研究和探索，促进我国物业管理的健康发展，规范和培
育物业管理市场。
　　本套丛书可作为住宅、写字楼、别墅、学校等各类型物业管理从业人员的实操手册，也可作为热
爱物业管理行业求职人员的岗前培训教材，亦可供业内人士和研究人员借鉴。
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作者简介

　　张野，物业管理培训师，现任新中物业管理（中国）有限公司郑州分公司总经理。
曾在深圳市国际金融大厦、澳门新世纪酒店、中信深圳（集团）公司中信物业管理有限公司从事物业
管理工作，2002年任香港戴德梁行物业管理有限公司驻场经理，期间参与深圳信兴广场地王商业中心
、广州中信大厦的物业管理、深圳赛格广场、深圳赛格三星、长春吴太商务中心等各种类型的物业管
理。
著有《现代物业标准化管理手册》、《物业经理（主任）岗位职业技能培训教程》等物业图书和培训
教材。
　　邵小云，女，物业管理师、人力资源管理师，上海大学行政管理专业毕业，现任深圳市金顺物业
管理公司常务副总经理。
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lS09001：2000版质量管理体系建立、实施、认证工作。
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章节摘录

　　人们的素质各不相同，所处的层次、境界也不会相同。
目前，有的物业管理人员已经做到“负责”、“廉洁”、“爱岗位”和“爱服务”，有的物业管理人
员则已经做到“勤奋”、“敬业”和“爱业”了。
　　（二）诚实守信　　诚实就是态度诚恳，不说假话；守信就是有信用。
具体而言，体现在三个方面：　　（1）实事求是。
在参与物业管理投标时，对自己企业的实际情况要实事求是，不能为了中标夸大事实，弄虚作假。
　　（2）坚守承诺。
有些物业服务公司制定了“服务承诺”，但在实际管理过程中却把这些承诺抛在脑后；有的物业管理
人员把承诺当作缓兵之计，对业户的承诺迟迟不能兑现，今天推明天，明天推后天，结果使业户对企
业失去了信心。
所以，物业管理人员一旦承诺，就一定要坚守承诺，实现承诺。
　　（3）要恪守合同。
物业服务公司中标获取物业管理业务后，会与招标单位签订物业管理委托合同。
物业管理人员要严格按照合同向业户提供质价相符的管理服务，根据委托合同处理一切物业管理问题
或纠纷。
　　（三）真诚服务　　物业管理行业是服务性行业，物业管理人员必须牢记服务业户这一宗旨，始
终不要忘记自己是服务者的角色，要淡化或消除管理者的意识。
服务业户，尊重业户，要按照物业管理的相关程序，按规定的时间完成物业管理服务工作；要真心地
征求业户的意见，真诚地为他们服务；要站在业户的立场上，设身处地考虑问题，想业户之所想，急
业户之所急，尽心尽力维护业户的利益。
　　（四）办事公道　　公道即公平合理，合理就是既坚持原则又考虑到他人利益。
要做到办事公道，首先要明确自己的职责范围，不能超越本人的职责范围滥用职权，一切都要根据相
关的物业管理法律法规、政策制度办事。
其次，必须坚持原则，客观地处理各项工作，包括业户与业户之间的纠纷和需求，不能由于掺杂个人
关系或私人利益而厚此薄彼或产生偏差。
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编辑推荐

　　专为物业管理职业经理人量身定制的物业管理宝典最新的物业管理法律、法规；前瞧的物业管理
理念；有效、实用的管理方法和工具　　全面、系统、科学的物业管理体系，全方位、多角度让人与
事完美结合，引导您如何开展物业管理服务工作，实现其价值
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