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前言

　　物业管理作为一个新兴的行业，目前尚未形成一套完善的物业管理科学体系，主要表现在物业管
理专业教学教材理念滞后，内容陈旧，理论性教材偏多、实践技能方面的教材偏少，培养的学生脱离
行业实际发展需要。
因此，注重物业管理实操技能方面的教材建设已成为物业管理专业建设亟须解决的突出问题。
鉴于此，本书参考物业管理员（师）国家职业资格鉴定考试标准和国家紧缺人才培养方案而编写。
同时，紧跟行业发展的步伐，在《物权法》和修订后的《物业管理条例》公布实施后，本书对相应的
法律法规进行了最及时的更新。
本书强调物业管理的“服务”性，以便让新入职人员能掌握最新的法律规范和行业准则；同时，以“
工学结合”为背景，以致力于培养技能型、应用型人才为目标。
本书可用做物业管理员（师）职业资格鉴定培训教材，也可用做大中专院校物业管理专业教材，以及
供相关专业人员参考使用，如企业培训、再就业培训等。
　　本书的编者是从事物业管理员职业技能鉴定命题和培训工作多年的老师，同时也是担任物业管理
企业运作顾问的专业人士，积累了职业技能鉴定培训和物业管理运作方面丰富的经验。
在教材编写中，确立了“淡化理论，突出实务”和“打牢基础，提升能力”两个基本原则，侧重于让
新入职人员掌握规范的业务处理流程及培养解决实际问题的能力。
　　本书包括了理论知识和实操技能两部分内容，共十一章。
每章后面都配有最新的物业管理员鉴定练习题，包括基础练习题和拓展练习题两个部分，分别对应初
、中级鉴定考试标准，有助于让培训人员顺利通过职业技能鉴定考试。
本书第一、二、三、四、五、九、十章及各章练习题由广州城市职业学院雷华老师编写，第六、七、
八、十一章由胡其富老师编写，最后由雷华统稿。
　　在本书编写过程中得到了广州市各区职业技能鉴定部门领导的支持，也得到了暨南大学出版社的
支持，并参考了不少学者同仁的著作，在此一并表示衷心的感谢！
　　由于编者水平所限，且编写时间较短，因此，本书在内容取舍、叙述深度等方面难免存在一些不
足，望广大行内人员不吝批评指正。
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内容概要

本书分为上下两编，上编为理论知识和实操技能的学习，包括物业管理基础知识、物业管理运作主体
、物业服务企业人力资源管理、物业管理运作、房屋维修与养护管理、物业设备维修与设施管理工程
、物业环境管理与公共秩序管理服务、居住小区及其他类型的物业管理、物业管理合同与纠纷处理以
及物业管理实操技能。
下编为初级和中级物业管理员的考证复习资料。
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章节摘录

　　（1）物业管理市场竞争的必然性。
《物业管理条例》规定：“国家提倡业主通过公开、公平、公正的市场竞争机制选择物业服务企业”
（第三条）；“国家提倡建设单位按照房地产开发与物业管理相分离的原则，通过招投标的方式选聘
具有相应资质的物业服务企业。
住宅物业的建设单位，应当通过招投标的方式选聘具有相应资质的物业服务企业”（第二十四条）。
　　（2）物业管理市场的竞争形式表现为物业服务企业之间的竞争、业主与经营者之间的竞争和价
格与非价格的竞争。
　　四、物业管理市场的管理机制　　物业管理市场上的主体包括：物业服务企业、物业服务对象、
与物业管理市场相关联的政府机构、物业管理行业协会。
总体而言，可以归纳为三类管理机构：第一类是国家设置的市场管理机构，包括政府职能部门（如建
设局、房管局等）、政法系统的有关机构以及统计、审计、财政、税收、工商、治安、物价等部门；
第二类是物业管理服务的技术管理机构，包括计量、测量、质量管理和卫生、环保等管理机构；第三
类是群众性的管理监督机构，如行业协会、消费者协会等。
　　（一）政府对物业管理市场的管理　　政府对物业管理市场的管理主要是宏观调控，进行的是间
接的管理。
体现在：　　（1）制定物业管理的政策和法规。
如政府制定和颁布《物权法》、《物业管理条例》、《物业服务收费管理办法》等法律法规。
　　（2）物业管理经营资质管理。
为了加强对物业管理活动的监督管理，规范物业管理市场秩序，提高物业管理服务水平，在中华人民
共和国境内实施对物业服务企业的资质管理。
《物业服务企业资质管理办法》于2004年2月24日经建设部第29次常务会议讨论通过，自2004年5月1日
起施行。
　　（3）制定物业管理服务标准，开展物业服务企业质量评优工作。
2000年建设部重新修订评优标准，制定了物业管理示范住宅小区（大厦、工业区）标准及有关考评验
收工作细则。
　　（4）指导物业服务公司的工作和指导、帮助业主委员会工作。
《物业管理条例》第五条规定：“国务院建设行政主管部门负责全国物业管理活动的监督管理工作。
县级以上地方人民政府房地产行政主管部门负责本行政区域内物业管理活动的监督管理工作。
”第十条规定：“同一个物业管理区域内的业主，应当在物业所在地的区、县人民政府房地产行政主
管部门或街道办事处、乡镇人民政府的指导下成立业主大会，并选举产生业主委员会。
”　　（5）协调、解决物业管理市场运作中出现的问题。
　　（二）行业协会对物业管理市场的管理　　物业管理行业协会是物业服务企业依法自愿组成的行
业性社会团体，通过开展各种有益的活动，在行业内起到协调、协作和监督管理的作用。
具体体现在：　　（1）在政府行政主管部门的领导下，宣传政府关于物业管理行业的政策、法规，
协助制定本行业的道德规范、自律准则和管理标准。
　　（2）协助政府主管部门对物业服务企业进行等级评定、质量评优。
　　⋯⋯
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