
 

建设部总经济师、住宅与房地产业司司长谢家瑾作序  

十几位物业管理公司总裁、行业权威人士联合为物业管理职业经理人打造

 

 
 

 

物业管理职业经理人素质教育丛书  

 

 

 

物物业业公公司司

组组建建与与运运作作

 

 

著 /赵凯 牛忠毅  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

机 械 工 业 出 版 社  



 

 

 

本书全面细致地介绍了组建和运作物业管理公司的最新和实用知识，为正

在运行中的物业管理公司带来了有益启示，也为社会投资开启了物业管理之门。 

全书分两部分。第一部分（第 1～4 章）为公司组建篇，阐明了成功组建

物业管理公司的条件、程序和步骤。其中重点讲述了如何科学设计公司的组织

结构，并从人力资源的规划、建设和管理方面，透彻地说明了如何构建一个高

效能的公司队伍。 

第二部分（第 5～9 章）为公司运作篇，分别讲述了财务、服务质量等物

业管理中的 5 个关键因素。其中重点有二：一是物业管理的横向流程（第 7

章综合管理），包括房屋修缮、房屋设备、环境卫生、公共秩序、消防等。二

是物业管理的纵向流程（第 8 章项目管理），包括前期介入、接管验收、业主

入住、装修管理、档案管理、项目手册与综合服务。第 9章则从资质升级、市

场拓展、公司文化等方面阐释了物业管理公司的发展。 

书中录入了大量实操方案（如灭火应急规程等）供读者借鉴。 

 
 

图书在版编目（CIP）数据 

物业公司组建与运作/赵凯，牛忠毅著．—北京：机械工业出

版社，2006.1 

（物业管理职业经理人素质教育丛书） 

ISBN  7-111-17896-3 

 

Ⅰ.物… Ⅱ.① 赵…② 牛… Ⅲ.物业管理：企业管理 Ⅳ.F293.33 

中国版本图书馆 CIP数据核字（2005）第 134859号 

机械工业出版社（北京市百万庄大街 22号 邮政编码 100037） 

策划编辑：何月秋        

责任编辑：张立荣               责任印制： 

                  印刷 

2006年 1月第 1版第 1次印刷 

787mm×1 092mm 1/16·17.5印张·290千字 

定价：34.00元 

凡购本书，如有缺页、倒页、脱页，由本社发行部调换 

本社购书热线电话（010）68326294 

封面无防伪标均为盗版 



 

III 

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

���
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

�� �
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

��

�����������������������������������������

���
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

��

�����������������������������������������

��

物业管理职业经理人素质教育丛书

编 审 委 员 会
 

名誉主任

 

张玉亭   中国物业管理协会法规咨询组成员，中国物业管理专家库

成员，物业管理法律研究、培训资深专家，现任深圳市房地产业协

会副会长兼秘书长  

 

主 任  

 

臧世胜   深圳市开元国际物业管理有限公司副董事长，中国物业管

理 ISO9000 质量管理体系认证的奠基人和先行者。曾任中海物业管

理（深圳）有限公司常务副总经理

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



 

 

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

���
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

�� �
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

��

�����������������������������������������

���
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�����������������������������������������

��

�����������������������������������������

��

委 员（排名不分先后）

黄 玮 深圳市开元国
际 物 业 管 理 有 限 公 司 总

经理，物业管理经营的理

论家与实践家，物业管理

“服务”概念的倡行者

 

曹 阳 著名物业管理
理论研究专家，曾任深圳

物业管理研究所所长，建

设 部 房 地 产 业 深 圳 培 训

中心教授，深圳物业管理

进修学院教授

周宏泉 深圳市万厦居
业有限公司总经理，深圳

市物业管理协会副会长，

深 圳 市 青 年 企 业 家 联 合

会副会长  

周樟生 深圳市福田物
业发展有限公司总经理，

深 圳 市 物 业 管 理 协 会 副

会长

阎永平 深圳市龙城物
业管理有限公司总经理

郭 克 深圳市联想科
技园有限公司总经理，深

圳联想研发中心（全国物

业管理示范大厦）建设项

目指挥长

陈之平 中国物业管理
协会副会长。曾任职万科

物 业 公 司 总 经 理 、 董 事

长，万科集团副总经理。

200 4 年创办之平管理公
司

姚 蓉 西安物业管理
专修学院董事长、院长。

曾任咸阳市教育局局长，

陕 西 省 教 育 厅 教 育 装 备

中心主任

张红喜 法学硕士，《住
宅与房地产》杂志社副社

长，深圳市物业管理协会

副秘书长

耿万岭 北京市中海外
物 业 管 理 有 限 公 司 总 经

理。曾任北京物业管理商

会副会长

侯亚军 深圳市华佳宏
物 业 管 理 有 限 公 司 总 经

理

魏培孙 深圳市雅豪轩
小 区 （ 全 国 物 业 管 理 示

范 住 宅 小 区 ） 业 主 委 员

会 主 任 。 深 圳 市 二 届 人

大代表

仇慎谦 深圳市中航物业管理有限公司董事长，中国物业管理协会副会长
张景春 东莞中信物业管理有限公司总经理，东莞市物业管理协会副会长



 

V 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

主 编

 

王   荷   物业管理资源、物业管理第三方组织、物业管理文化营销、

东方文化物业管理等概念与理论的创始人。公开发表企业文化、物

业管理经营等各类文章 100 余万字  

 

 



 

VI 

序

物业管理企业经理及物业项目经理（管理处主任、分公司经理），

是物业管理职业经理人的两个层次：一个是企业的经营管理者，另一个

是直接面对业主的服务提供组织者；他们的业务能力和素质高低，直接

关系到物业管理企业的经营状况以及物业管理服务的水平，直接关系到

业主的共同利益和社会公众利益。  

不少发达国家和中国香港、台湾等地区，通过对物业管理专业人员

进行职业资格的认证及继续教育制度，来实现对物业管理行业的规范和

管理。我国也在积极建立物业管理专业人员职业资格制度，其中就包括

物业管理职业经理人制度，以此造就一支懂经营、善管理、精业务、守

道德的物业管理者队伍。与行业的发展趋势及内部需求相比，当前，我

国的物业管理培训教育在某种程度上滞后于形势，特别是可用作自我教

育的物业管理类图书，不论是内容还是形式，均注重技术细节而没有关

注到最关键的人；而人是一切活动的根本因素。有鉴于此，“物业管理职

业经理人素质教育丛书”编委会策划和编辑了这套丛书，旨在通过生动

活泼的编写方式和实战性极强的内容，为广大从业者提供自我教育的途

径。  

本套丛书从多角度对物业管理活动进行了深度解析，其中《物业管

理经营之道》展示了物业管理行业发展的广阔空间及美好前景；《物业

管理市场营销策略》详细探讨了如何开拓市场，谋取适合企业实际的最

大份额；《物业管理沟通艺术》一书针对物业管理投诉的日益增加，及

物业管理企业与业主之间存在的沟通障碍，力图为读者提供最大的帮

助；《物业公司组建与运作》则希望通过吸引社会各界力量的关注和投

入，进一步繁荣物业管理行业。本套丛书面向企业经理和项目经理这两

个行业管理的最关键点，通过对企业面临的各种重大危机和问题的鲜活

案例解析，给人以有益的启迪。  

本套丛书倡导一个具有理想精神的精英团队，在经营好一个企业、

服务好一个项目的基础上，能为行业的发展、社会的进步、民族的振兴
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而努力。因此，丛书通篇贯穿了物业管理从业者的社会责任感，以提高

我国人民的生活素质为己任，以建设和谐社区为目的，有效利用物业管

理与业主之间的特殊关系，潜移默化地感染、影响业主的思想和行为。

正如《物业管理案例解析》一书的前言中所说，物业管理服务在不断地

消除着人的孤单、脆弱、孤僻以及人们之间的隔阂、冷漠和排斥，用“润

物细无声”的方式逐渐地影响着民众思想和社会道德。通过物业管理服

务的实现，承担营造和谐社区的职责和义务，为构建和谐社会打下坚实

的基础。  

总之，“物业管理职业经理人素质教育丛书”是一套实用性很强且

具现实意义的丛书，她不但与整个社会、行业的发展合拍，也顺应了企

业的内在规律，吻合了市场的需求。她的出版可谓恰逢其时其势。  

建设部总经济师

建设部住宅与房地产业司司长

 

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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前 言

人们都说，物业管理是一个朝阳产业。这是因为它具有广阔的发展

空间，蕴藏着无限的商业机会。从都市、城镇到乡村，市场拓展的舞台

大得惊人；从生活、工作到文化，服务衍生的潜力多得惊人⋯⋯  

许多有识之士开始瞄上这个行业，纷纷捷足先登，于是便有了物业

管理公司争相问世。在一些地区的企业名录上，物业管理公司的数量急

剧窜升，已经形成了一个颇具社会影响的业态。   

物业管理行业的门槛不是很高，它的一般业务也为人们所熟悉。但

创办、运作一个物业管理公司，并真正能够把它做得像模像样，决非像

一些人想象得那么简单。一位业内专家讲，“物业管理公司的经营、管

理和服务是中国社会的全息缩影”。引申开来也就是说，创办、运作一

个物业管理公司，需要有操持一方土地的视野、智慧和能力。  

中国企业的生存环境是独特的，没有既成的模式可以遵循；物业管

理公司又比其他类型的企业面临更为复杂的市场，它的经营、管理就更

富有挑战性。我们有幸于 9 年前在深圳开始涉足物业管理，从最低的管

理职位做起，后来分别在北京、郑州出任两家知名物业管理公司的总经

理，期间有许多感悟。现在，我们把它梳理出来，意在给同行或未来的

同行一点借鉴和帮助。  

管理科学不应当是干瘪的教条阐述，也不应当是琐碎的方法堆砌。

本书试图在理论与实践的结合上，说明一个物业管理公司从创办到运

行，再到提升的整个过程中，应该有什么样的思路，有哪些关键点需要

把握，以及如何应对或处理的基本方法。所言只是皮毛，更多的东西还

需要读者自己去探索和实践。如果能够给朋友一点儿启示，让朋友少走



 

IX 

点儿弯路，也就实现了我们的初衷。   

本书第 1～ 4 章由赵凯编写，第 5～ 9 章由牛忠毅编写。能够写出这

样一本书并将之奉献给读者朋友，有许多人需要感谢，包括我们的同事、

朋友、家人。但首先最应当感谢的是李立新先生，还有张淑斌女士，因

为他们不仅是我们尊敬的领导，更是我们走进物业管理行业并能够有所

成就的启蒙老师。  

 

赵凯   牛忠毅  

于石家庄  
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第 1 章  物业管理公司概述 

1.1 我国物业管理行业的发展进程

物业管理，我国古已有之。古代官衙的“管人”和民间的“管家”，所从

事的工作很类似今天的物业管理。他们及他们下属的一班人，可以算做今天物

业管理公司的雏形。而现代物业管理，则在 19 世纪中叶起源于欧美地区。1908

年美国芝加哥摩天大楼的所有者和管理者乔治·A·霍尔特组织成立了“芝加

哥建筑物管理人员组织”（CBMO）并发展为全国性组织“建筑物业主与管理

人员协会”（BOMA），以后又发展成为国际组织“国际建筑物业主与管理人员

协会”（BOMAI），使物业管理形成了一种社会行业。  

进入 20 世纪 80 年代以后，随着我国的改革开放，尤其是住宅商品化，现

代物业管理开始在我国大陆登陆，并迅速蓬勃发展起来。这段时间不长屈指可

数的历史，大体可以分为萌生、成型、拓展、整合 4 个阶段。  

1.1.1 萌生与成型

1．萌生阶段

这个阶段大体是在 20 世纪 80 年代初至 90 年代初这段时间，物业管理开

始显现为一种社会产业。1981 年，在我国改革开放的窗口深圳市成立了全国第

一家物业管理公司——“深圳市物业管理公司”，管理商品房住宅小区—— 东湖

丽苑，它标志着现代物业管理在我国大陆的正式诞生。此后，物业管理和物业

管理公司逐步成为我国社会政治经济生活中的一个重要元素。  

这一阶段的主要特点如下：  

1）物业管理在东南沿海城市逐步出现，在内地城市包括绝大多数省会城

市还鲜为人知，社会公众对“物业管理”这个词汇更是不知所云。  

2）兴办物业管理公司的大体上都是房地产发展商，他们给予物业管理公

司的定位十分单一，仅仅局限于为自己的开发项目承担售后服务责任。  

3）物业管理公司的架构和运行模式都完全抄袭和模仿香港地区，基本没

有自己独创性的东西，区别只是在于谁抄袭和模仿得更惟妙惟肖一些。  
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4）物业管理公司的运作和所提供的服务缺乏明确的规范，普遍都在摸着

石头过河，带有相当强的随机性和随意性。  

5）物业管理的服务内容只停留在提供常规服务上，服务的广度和深度特

别有限，总体服务水平普遍不高。  

6）政府对物业管理的出现和发展还在进一步观察和认识，看得多、说得

少、管得更少，尚无真正意义上的行业治理和行业监控。  

2．成型阶段

这个阶段主要是指 20 世纪 90 年代初至 90 年代末这段时间，物业管理开

始成为一种比较规范的为社会认可的定型产品。1993 年，国家建设部在广州召

开了全国物业管理工作研讨会，翌年 3 月又颁布了建国以来有关物业管理的第

一个行业规范《城市新建住宅小区管理办法》（中华人民共和国建设部令第 33

号），进而推动了物业管理行业的长足发展和进步。  

这一阶段的主要特点是：  

1）物业管理南风北渐，内地大城市的物业管理开始萌发并迅速推广开来，

“物业”、“物业管理”、“物业管理公司”逐渐进入城市居民的视野。  

2）传统的福利性的房管部门和机构纷纷转制，尽管大多数还属于“翻牌”

性质，但毕竟迈出了向现代物业管理公司过渡的第一步。  

3）在后来成为全国物业管理协会副会长的李立新、陈之平等人的引领下，

ISO9000 国际质量保证体系认证在物业管理行业形成风潮，深圳、上海、广州、

北京等地一批品牌物业管理公司脱颖而出。  

4）按照规定标准进行的各级优秀小区（大厦）评比，引起社会各界特别

是有志于做大做强自己的物业管理公司的普遍关注和积极参与，促进了管理服

务水平的提升。  

5）业主的主体意识开始显现，业主委员会、物业管理委员会等业主参与

物业管理的组织应运而生，构筑出了物业管理公司、业主、发展商共同推进区

域物业管理的基本框架。  

6）地方政府陆续成立物业管理行业主管部门和行业协会，并颁布了相应

的地方性法规，同时开始对物业管理从业人员进行系统的岗位培训。  

1.1.2 拓展与整合

1．拓展阶段

这个阶段主要是指 20 世纪末至 21 世纪初，物业管理开始按照市场机制进
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