
一?物业的概念：  

“物业”一词是由英语Property引译而来的，含义为“财产

，资产，拥有物，房地产，物业”可以是未来发的土地，

也可以是整个住宅小区或单体建筑，包括高层与多层住宅楼，

综合办

公写字楼，商业大厦，旅游宾馆，工业厂房，仓库等。  

二?物业管理：  广义的物业管理，就是指资产，财产的管理。  

狭义范畴，即房地产的管理，它运用现代管理科学和先进的专

业维修

养护技术，借助经济和法律手段，对房层及附属设施，周围环

境实施

统一的综合管理，以期为用户（业主或租户），创造一个整洁

舒适，

安全高雅的商住办公环境。  

物业管理还有重要的服务性的一面，即充分利用现有的物业条

件，尽

可能地完善各种配套设施，开展多种多样的经营服务项目，为

用户提

供全方位的服务。  



物业管理工作还涉及物业周围的软硬件环境，如人，车，道路

等，故

物业管理工作因物业的具体使用性质不同而各有侧重。  

对XX广场的物业管理着重在于为各业主/租户创造舒适安全的

购物，

办公，娱乐的环境，所以水电，冷暖气，保安，清洁和维修等

必须提

供上档次的服务，除此之外，商务，快餐等服务必须得到完善

，整体

建筑的外观和形象也应统筹策划，以吸引更多的租户和消费者

。  

停车场及周围道路的管理，必须做到车道清楚，标识明确，停

放有序，

只要是业主需要，于社会有益，物业管理公司都应想办法尽力

去做，

这是物业管理部义不容辞的责任。  

三?管理公司基本理念和原则  

1 .物业管理的任务，功能  
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物业管理为物业项目提供专业管理服务。  

物业管理是物业开发过程的一个重要组成部分，从概念构思开

始，然

后是设计，融资，以至建筑施工，市场营销以及运作，物业管

理都参

与其中。  

物业管理工作具有管理和服务两重特性，但说到底也就是服务

的只

能，因为管理实际上是服务的更高层次而已。  

物业管理的任务是支持及监督物业的开发过程，这是基于开发

和管理

是一个统一的功能组合这一认识的。故第一项功能是监督物业

开发进

展，并向发展商提出有关如何最大限度发挥物业潜力的建议。  

物业管理的  

第二个功能是在发展商将物业移交给管理公司后管理该项物业

。  

物业管理的第三个功能是与物业的业主，投资者，用户及公众

保持良



好关系。该项工作可说是楼宇达至百分之百占用率的关键所在

，这样



也才能实现财产的完全的真实的价值。  

物业管理的第四个功能是令公司收支平衡，以为公司谋取利润

。其中

收入主要来自业主的管理费，被管理公司用来支付行政管理，

运作费

用及大额开支费用：如招聘，培训，市场推广，工程维护及运

行，保

安，清洁及管理服务等。  

（大额开支——

用于购买新的机电设备及对大楼进行维修，再装修

等）  

2 .管理运行  

A .机电，工程服务  

提供足够及经济的能源服务，空调服务，采暖通风服务，供水

服务，

电梯，电话及维护服务。先进的“智能化”大厦拥有复杂的电

子控制

闭路电视系统，微机自动监控及消防，广播系统，感应式自动

停车收

费系统，机电，工程服务。负责全部公共机电设备系统的操作

运转及



养护。  

B .安全保卫服务  

保安控制大厦内外进出的行人和车辆以确保大厦自身，大厦周

边，大

厦租户及顾客的安全，为该广场之公众地方，设施提供保险及

其他因

管理人员疏忽或广场设施损毁而引起人体伤害保险。同时保安

工作也

包括火警及紧急救援系统。  

C .清洁服务  

大厦和周边的清洁服务，保持大厦内外公共区域的洁净，这些

公共区
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域包括大堂，电梯，楼梯，停车场和大厦外墙玻璃，公共地方

的花卉

保养及防止任何障碍阻塞公共地区。  3 .使命  

物业管理公司的使命是为房地产项目提供非常优秀的服务，这

种服务



是遵循国际上认可的标准和实践原则进行的：即反应迅速，举

止礼貌，

注重效益，讲究效率，经济运作。  

故：物业管理公司的企业目标制定的前提是：它是服务型公司

。必须

营造体贴入微的服务氛围提供富有创造性的商务服务。在此基

础上物

业管理方可或致最大成功。  

4 .公司的企业文化  

物业管理公司的企业文化应是鼓励有机地结合平素友善待人及

专业

上训练有素，严格要求，一丝不苟。  

物业管理公司应通过严格的管理标准，管理规章及管理实践来

维持与

业主，投资者，发展商及住户间的紧密联系，从而达致财务上

成功。

5 .财产价值  

物业管理的首要作用就是使物业得以增值，为此它需要员工具

有主人

翁的态度，发现问题解决问题，作出决定和找到答案。  



物业管理使物业增值的途经是：高质量的标准；细致入微的服

务，专

业化的雇员以及被实践证明切实有效的政策和程序。  

因此物业管理公司必须“以人为本”，物业管理公司的最大财

富是其

员工，这是真正的价值所在，这是附加的价值。高质量的标准

是由人

制定的，关心服务是人提供的，经实践证明切实有效的政策和

程序是

由人执行的。  

如果没有物业管理的员工，物业投资就无从实现其真正的，增

加的及

全部的财产价值。  

物业管理公司必须首先关心其员工。  

员工则会关心投资者，业主，发展商，及用户，这是人类本身

具有的

相互理解的天性决定的。  

这种理解是物业管理的基础。  

如果管理公司关心其员工，则员工会关心公司管理的财产，这

样业主



和用户也会关心这些财产，结果是：投资者和发展商将完全实

现增值

了的——附加的——价值。  

6 .行为誓言  
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物业管理公司必须保证为业主，投资者和用户提供最佳的物业

管流服

务。  

物业管理公司的员工必须保证：充分发挥其专业技能，尽量提

高服务

标准，以富有责任心成熟及专业化的方式来实现其承诺。  

管理公司和员工应按照统一，有思想，体贴，礼貌，诚实的原

则工作。  

四?员工素质要求  

公司希望员工有出色的表现，其标准是与同事，业主，客户，

具有良

好的关系而这些良好的关系是基于四方面高质量的要求的：  

1 .反应迅速  



员工应对客户的请求立即作出反应，并向他们报告解决的方法

。  

2 .举止礼貌  

员工行为是高度职业化并经过良好训练的。例如：在任何时候

，不管

发生什么问题都应友善，注意礼貌的。  

3 .注重效益  

员工应提供节约成本卓有成效的服务，以确保公司在财务上成

功以及

有利于员工自我的职业发展。  

4 .讲究效率  

员工在完成它的工作，任务时应讲究时效，有序地，区别轻重

缓急地

以及迅速的分配工作，定量的利用资源。  

五?职业培训  

通过对员工进行物业管理，一般性管理，服务性管理以及商务

管理等

方面专业培训以提供优质服务，这是物业管理公司的基本关注

点，与
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