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《物业服务常见问题百问百答》

前言

随着社会的不断进步，物业行业也在飞速发展，目前，全国物业服务企业已逾两万家，从业人员二百
多万。物业服务类型已涉及住宅、写字楼、商业场所、工业区、医院、学校、酒店等。同时物业公司
提供的服务范围也越来越广泛，服务质量要求也越来越高。从接听电话问声您好，业主办事起立迎接
；到完善的消防安全管理、良好的保洁、绿化管理；从对台风暴雨的预知防范性，到对突发事件的应
急处理等，无一不是物业管理者们每天都要思考落实的工作。基于此，我们在多年探索的基础上，结
合物业管理企业的特点和实际工作的需要，编写了本书，本书内容涵盖物业管理与服务的方方面面。
前期物业服务：一一列举自房屋出售之日起至业主入住这一期间的三大环节——物业管理处筹建、物
业项目接管验收、物业项目入伙服务等中的常见问题及其解决办法。客户服务：内容涵盖客服中心的
管理、日常服务的开展、客户的走访回访、客户投诉处理、客户关系维护、社区文化建设中的常见问
题及其解决办法。保安服务：内容涵盖保安员管理、保安执勤基本要求、门卫服务、大堂岗保安服务
、巡逻服务、监控服务、车辆管理服务、火灾扑救中的常见问题及其解决办法。工程维保服务：一一
列举物业设施设备运行维护管理、房屋建筑日常养护与完损鉴定、水电管理、入住装修管理、日常维
修服务中的常见问题及其解决办法。物业环境维护：一一列举保洁服务、绿化管理、虫害防治与消杀
管理、物业违章搭建管理、物业区域污染防治中的常见问题及其解决办法。专业服务外包控制：列举
外包业务的确定、服务供应商的选择与签约、服务外包质量控制中的常见问题及其解决办法。本书具
有极强的可读性和实际操作性，可供专业培训机构、院校物业专业、物业管理和服务公司等作为培训
教材使用，也可做物业管理和服务公司、各个物业项目管理处的工具用书。本书在编写过程中，获得
了许多物业顾问管理机构、物业管理和服务公司一线从业人员和朋友的帮助与支持，其中参与编写和
提供资料的有安建伟、李景吉、马永骋、刘冬娟、李勋源、郑洁、刘国平、靳玉良、王高翔、刘建伟
、刘海江、周亮、刘军、唐琼、柳景章、杨冬琼、杨吉华、王能、吴定兵、朱霖、朱少军、赵永秀、
李冰冰、赵慧敏、赵建学、江美亮、匡仲潇、滕宝红，最后全书由邵小云统稿、审核完成。在此对他
们一并表示感谢！由于编者水平有限，书中不足之处在所难免，希望广大读者批评指正。编者
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《物业服务常见问题百问百答》

内容概要

《物业服务常见问题百问百答》涵盖了物业服务的方方面面——前期物业服务、客户服务、保安服务
、工程维保服务、物业环境维护、专业服务外包控制。《物业服务常见问题百问百答》以一问一答的
形式将物业服务中的常见问题一一地呈现出来，并一一地给予实操性的解决办法。《物业服务常见问
题百问百答》具极强的可读性和可借鉴性。
《物业服务常见问题百问百答》可供专业培训机构、院校物业专业、物业公司等作为培训教材使用，
也可做物业公司、各项目管理处在实际工作中遇到难以解决的问题时随手可查阅的工具用书。
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《物业服务常见问题百问百答》
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《物业服务常见问题百问百答》
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设备进行巡视监控92 问题18：主供水管爆裂怎么办92 问题19：水泵房发生水浸时怎么办92 问题20：消
防系统运行管理有何要求92 问题21：消防系统保养项目有哪些94 问题22：如何对消防系统运行进行监

Page 5



《物业服务常见问题百问百答》

控94 问题23：消防系统出现异常怎么办95 问题24：弱电系统运行管理有何要求95 问题25：弱电系统有
哪些保养项目96 问题26：如何对弱电系统运行进行巡视监控97 问题27：电梯及提升设备运行管理有何
要求97 问题28：电梯维保项目有哪些98 问题29：如何对电梯进行日常巡查与维护99 问题30：电梯困人
如何救援99 问题31：如何对扶梯进行日常巡查、维护99 第2节房屋建筑日常养护与完损鉴定100 问题01
：房屋维修管理可分几个工作阶段100 问题02：房屋的零星养护项目有哪些100 问题03：房屋计划养护
的周期是怎样的100 问题04：如何做好地基基础的养护101 问题05：如何做好楼地面工程的养护102 问
题06：如何做好墙台面及吊顶工程的养护102 问题07：如何做好门窗工程的养护103 问题08：如何做好
屋面工程维修养护103 问题09：如何做好通风道的养护管理104 问题10：房屋完损等级评定有几个等
级104 问题11：房屋完损等级评定的部位有哪些104 问题12：房屋完损等级评定的频次有何规定105 问
题13：房屋完损等级评定的方法有哪些105 问题14：如何计算房屋完好率、危险率106 问题15：危房的
危险程度怎样划分106 问题16：如何管理好危房106 第3节水电管理107 问题01：正常的维修保养必须停
电（水）时该怎么办107 问题02：如何管理消火栓（水）的使用107 问题03：如何管理公共用水107 问
题04：如何管理公共用电108 问题05：如何管理生活用水108 问题06：跑水事故如何处理108 问题07：
突然停电该怎么办109 问题08：突然停水该怎么办109 问题09：如何对临时用电进行管理109 第4节入住
装修管理110 问题01：入伙期间验房人员的工作重点是什么110 问题02：如何解决业主在验收中提出的
问题110 问题03：怎样解决验房中可能遇到的情况110 问题04：怎样做好工程保修管理111 要点05：用
户装修申请时应提供哪些图纸111 问题06：怎样了解业主的真实装修意图112 问题07：装修单位应到工
程部办理哪些手续112 要点08：如何加强装修材料用品的管理113 问题09：怎样管理水、电线路施
工113 问题10：如何防范业主的结构改造113 问题11：应对业主的地板、地砖铺设提出哪些建议113 问
题12：如何管理业主的下水管道、烟道的施工114 问题13：如何管理业主的木工施工114 问题14：如何
管理业主的油漆施工114 问题15：装修现场定期巡查的内容有哪些114 问题16：如何预防装修违规115 
问题17：二次装修查验的内容有哪些116 第5节日常维修服务117 问题01：如何对业主日常维修作出时
间安排117 问题02：什么是维修三检测和三回访制度117 问题03：怎样获得设备维修信息117 问题04：
如何维修墙和顶棚（石膏板基层）117 问题05：如何更换地面或墙面瓷砖、瓷片118 问题06：如何更换
外墙面、地面马赛克118 问题07：如何堵地下室墙体的孔洞118 问题08：如何修补损坏的人行道和车
道119 问题09：如何修补开裂墙体和地面119 问题10：如何修补损坏的踏步119 问题11：如何修补抹灰
层120 问题12：如何维修渗水外墙120 问题13：如何维修屋面水池（或水箱）120 问题14：如何屋面修
漏（刚性屋面）121 问题15：如何修理门窗121 问题16：如何换锁（木门、铁门）121 问题17：如何排
除配电室开关故障121 问题18：住户家中无电如何处理122 问题19：插头无电如何处理122 问题20：住
房门铃不响如何处理122 问题21：灯不亮如何处理123 问题22：楼上水漏到楼下如何处理123 问题23：
个别楼层停水如何处理123 问题24：如何维修墙内水管124 问题25：水龙头漏水如何处理124 问题26：
开关、接头漏水如何处理124 问题27：洗脸（菜）盆漏水如何处理124 问题28：洗脸（菜）盆堵塞如何
处理124 问题29：马桶堵塞及漏水怎么处理125 问题30：如何处理浴缸堵塞和漏水125 问题31：如何疏
通地漏125 第5章物业环境维护百问百答126 第1节保洁服务127 问题01：物业保洁日常管理内容有哪
些127 问题02：物业保洁日常管理的基本要求是什么127 问题03：如何开展保洁质量检查127 问题04：
如何清洁楼道128 问题05：如何清洁保养楼层128 问题06：如何清洁瓷砖、喷涂和大理石墙面128 问
题07：如何清洁玻璃门、窗、幕墙129 问题08：如何清洁值班室、岗亭129 问题09：如何清洁地下室、
天台、转换层129 问题10：如何清洁自行车房（棚）130 问题11：如何清洁停车场130 问题12：如何清
洁室外地面130 问题13：如何清洁公共场地和马路131 问题14：如何清洁绿地131 问题15：如何清洁各
种灯具131 问题16：如何清洁雕塑装饰物、宣传栏、标志宣传牌131 问题17：如何疏通散水坡和排水
沟132 问题18：如何疏通地下雨、污水管井132 问题19：如何清洁房屋天面、雨篷132 问题20：如何清
洁游乐场132 问题21：如何清洁喷水池132 问题22：如何做好垃圾中转站的清洁133 问题23：如何清理
化粪池133 问题24：如何清洁垃圾池（箱）133 问题25：雨天及雪天清洁人员应怎么做133 问题26：火
灾后清洁人员应怎么做134 问题27：污雨水井、管道、化粪池堵塞，污水外溢清洁人员应怎么做134 问
题28：暴风雨影响环境卫生清洁人员应怎么做134 问题29：楼层内发生水管爆裂事故该怎么办134 问
题30：户外施工影响环境卫生该怎么办135 问题31：新入住装修期清洁人员应怎么做135 第2节绿化管
理135 问题01：如何给乔、灌木整形、修剪135 问题02：如何给乔、灌木浇水135 问题03：如何给乔、
灌木施肥136 问题04：如何进行绿化补缺136 问题05：如何识别与防治白粉病136 问题06：如何识别与
防治黑斑病136 问题07：如何识别与防治青枯病137 问题08：如何识别与防治蚜虫137 问题09：如何识
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别与防治蚧壳虫137 问题10：识别与防治螨虫138 问题11：草坪的分级标准是怎样的138 问题12：如何
修剪草坪138 问题13：给草坪淋水的标准是怎样的138 问题14：如何给草坪除杂草139 问题15：如何给
草坪施肥139 问题16：如何防治草坪的病虫害139 问题17：草坪打孔、疏草、更换的要求是怎样的140 
问题18：发生旱灾时应采取什么措施加以缓解140 问题19：发生水灾时应采取什么措施加以缓解140 问
题20：发生风灾时应采取什么措施加以缓解140 问题21：怎样预防山体滑坡141 问题22：山体滑坡发生
时该怎么办141 问题23：怎样预防冻害141 问题24：冻害发生后该怎么办142 问题25：如何操作使用喷
雾器142 问题26：如何使用和保管绿化药品142 第3节虫害防治与消杀管理143 问题01：物业常见虫害有
哪些143 问题02：如何做好蚊、蝇、蟑螂消杀工作143 问题03：如何做好灭鼠工作143 问题04：如何确
保消杀工作安全144 问题05：如何对蚊类进行综合防治144 问题06：如何对蝇类进行综合防治145 问
题07：如何对蟑螂进行综合防治145 问题08：如何对鼠类进行综合防治146 第4节物业违章搭建管理146 
问题01：物业小区内违章搭建的行为主体有哪些146 问题02：物业小区内违章搭建管理的主体是谁146 
问题03：物业小区内违章搭建有哪些类型147 问题04：物业企业对违章搭建处理的方法有哪些147 问
题05：物业企业处理违章搭建的程序是怎样的147 第5节物业区域污染防治148 问题01：物业区域内的
污染有哪几类148 问题02：物业小区内大气污染是怎样产生的148 问题03：如何防治物业小区内的大气
污染149 问题04：物业区域水体污染是怎样产生的149 问题05：如何防治物业区域内的水体污染149 问
题06：物业小区内固体废弃物污染来源于哪里150 问题07：如何防治物业小区内的固体废弃物污染150 
问题08：治理固体废弃物污染有哪些措施150 问题09：噪声污染的卫生标准是什么151 问题10：物业区
域的噪声来源于哪里151 问题11：噪声污染有哪些防治措施151 问题12：什么是“黑色污染”152 问
题13：怎样防治“黑色污染”152 第6章专业服务外包控制百问百答153 第1节外包业务的确定154 问
题01：物业公司可以从市场上获得哪些专业化服务154 问题02：如何确定外包业务范围154 问题03：怎
样做好外包服务准备工作154 第2节服务供应商的选择与签约155 问题01：如何确定服务供应商的评定
标准155 问题02：怎样寻找潜在的服务供应商155 问题03：如何对服务供应商进行调查155 问题04：要
在哪些方面对服务供应商进行比较156 问题05：服务外包合同宜采取什么形式156 问题06：服务外包合
同谈判的内容有哪些156 问题07：服务外包合同包括哪些条款157 问题08：如何审核服务外包合同157 
问题09：如何签订服务外包合同157 第3节服务外包质量控制158 问题01：如何制定服务外包质量标
准158 问题02：如何加强与服务供应商的沟通158 问题03：如何开展服务质量检查158 问题04：如何处
理外包服务质量的问题159 参考文献160
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章节摘录

版权页：   插图：   问题03：如何对供配电设施设备进行巡视监控 值班电工每天巡视两次高压开关柜、
变压器、配电柜、电容柜、电表箱等设备。值班电工应按规定的频次进行检查、巡视、监控，并把每
次所到巡视点的时间记在“供配电设施设备运行日记”上。巡视内容如下。 （1）变压器油位、油色
是否正常，密封处是否漏油，变压器运行是否超温（85℃）。 （2）有无异常响声或气味。 （3）各种
仪表指示是否正常，指示灯是否正常。 （4）单相、三相电压是否在额定值的±10％范围以内，是否
超载运行。 （5）各种接头是否有过热或烧伤痕迹。 （6）防小动物设施是否完好。 （7）接地线有无
锈蚀或松动。 （8）各种临时用电接线情况。 （9）各种标示牌、标示物是否完好。 （10）安全用具
是否齐全，是否存放于规定位置。 （11）按时开关管辖区域内路灯、灯饰或喷水池，及时维修好辖区
内路灯。 对于巡视中发现的问题，值班电工应及时采取整改措施加以解决，处理不了的问题应及时、
如实地汇报给运行班长解决。整改时应严格遵守《供配电设施设备安全操作标准作业规程》和《供配
电设施设备维修保养标准作业规程》的相关规定。 问题04：供配电设施设备触电怎么办 发现有人触电
时，值班电工应保持镇静、头脑冷静，尽快使触电者脱离电源，并进行紧急抢救。 （1）拉开电源开
关、拔去插头或熔断器。 （2）用干燥的木棒、竹竿移开电线或用绝缘工具（平口钳、斜口钳等）剪
断电线。 （3）用干燥的衣服或绝缘塑料布垫住，使触电者脱离电源。 （4）防止触电者在断电后跌倒
。 （5）如果触电者尚未失去知觉，则必须让其保持安静，并立即请医生进行诊治，密切注意其症状
变化。 （6）如果触电者已失去知觉，但呼吸尚存，应使其舒适、安静地仰卧，将上衣与裤带放松，
使其容易呼吸，若触电者呼吸困难，有抽筋现象，则应积极进行人工呼吸，并及时送进医院。 （7）
如果触电者的呼吸、脉搏及心跳都已停止，此时不能认为其已死亡，应当立即对其进行人工呼吸。人
工呼吸必须连续不断地进行到触电者自行呼吸或医生赶到现场救治为止。 问题05：配电柜自动空气开
关跳闸怎么办 （1）判断跳闸原因（短路或过载）。 （2）查清楚负载种类及分布情况。 （3）对可疑
处逐个检查，确认故障部位并报告运行班长，请求支援解决。 （4）如故障已排除应立即恢复供电。
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编辑推荐

《物业服务常见问题百问百答》具极强的可读性和可借鉴性。《物业服务常见问题百问百答》可供专
业培训机构、院校物业专业、物业公司等作为培训教材使用，也可做物业公司、各项目管理处在实际
工作中遇到难以解决的问题时随手可查阅的工具用书。
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