
2016 级物业管理专业人才培养方案

依据国家有关高职教育改革发展的方针政策和学院创办者杨国

强先生的职业教育思想，以及我院人才培养模式改革要求的准确定位

人才培养目标、聚焦岗位素质能力要求改革教学内容、构建校企共同

育人模式等核心理念，结合本专业人才培养工作的实际，制定本专业

人才培养方案。

一、专业名称和专业代码

专业名称：物业管理

专业代码：540703

二、招生对象与学习年限

（一）招生对象：

招收高中毕业生，或相当于高中学历的生源

（二）学习年限：

三年（全日制）

三、人才培养目标

依据学院“培养生产、建设、服务领域基层一线技术骨干和管理

干部”的总体定位，本专业面向房地产产业的物业管理企业的客户服

务中心的客服、管家的工作岗位，培养德、智、体、美全面发展，会

做人、会做事,具备专业基础知识、专业基本技能和岗位服务能力的

学生，满足就业岗位职务工作素质、能力的专业骨干和管理干部。

（一）知识目标

1.基础类知识：借助于学院开设的公共平台课、公共任选课使学

生基本了解社会学、管理学、经济学、逻辑学、思政人文、艺术赏析

类知识。

2.信息类知识：通过计算机基础、办公自动化、岗位强化类课程，

重点掌握计算机常用软件应用技术、能够企业 win 系统等运营信息平

台，学会信息收索、加工萃取与整合编辑能力。通过社区营销课程等，

使学生具有社区 O2O 电子商务运行销售的基本能力。

3.专业类知识：通过专业基础课、专业课程物业管理实务、物业



经营管理、物业管理统财税基础、物业法律法规、物业经营管理、物

业管理方案编制、物业服务案例、业主关系维护管理、物业岗位强化

训练及系统的企业教学实践，使学生掌握物业管理专业领域的专业知

识与管理、服务知识。

4.职业岗位类知识目标：聚焦管家岗位，使学生具备计算机应用

基础、物业应用文写作基础、服务礼仪基础、沟通基础、业务接待与

办理基础、社区营销基础。同时，还要具备管家岗位应知应会知识和

团队管理知识等。

5.职业成长类知识目标：根据学生的发展及优秀表现，使学生适

当了解计划知识、预算知识、目标控制知识、经营知识、方案编制知

识、法律法规知识、销售配合知识、承接查验知识、公共关系知识、

领导方法与艺术知识、团队协调知识等。

（二）能力目标

1.计算机应用能力：能够按照标准速度（每分钟 40字）打字；

能够使用 Word 文档编辑文件；会使用 Excel 表格编辑文档、能够制

作 PPT 文档；具备其他图表、插入、照片常用软件编辑运用能力；并

掌握办公自动化的应用能力。

2.文案编制能力：能够记录、编制基础文案，包括通知、计划、

会议纪要、总结、函件的起草、编制和文案处理能力。

3.服务沟通能力：能够接待业主咨询、办理业务和常规的诉求沟

通。

4.服务礼仪能力：能够使用服务礼仪，接待业主或嘉宾；做到规

范、大方。

5.业务办理能力：能够应用知识、技能，及时、规范的办理业主

事项，包括卡证办理、物品放行办理、装修手续办理及其他委托事项

办理等。

6.投诉处理能力：能够规范的受理业主投诉事件，并能够跟进处

理与反馈。

7.管理协调能力：能够协调客服、管家团队，开展客服系统工作，

包括工作计划能力、布置能力、检查能力、会议总结能力等。

8.专业工作能力：能够运用物业管理专业学科基础知识，处理物



业统计、物业财税、物业法规、物业实务、物业经营、物业档案、物

业服务、配合销售、前期介入、常规管理、收费管理、成本控制、人

力资源、活动策划、物业管理方案编制、物业招投标等方面的基础知

识和能力。

9.自我成长能力：培育学生具有自我学习、自我成长的能力。包

括培育学生敬业意识、 奉献精神、团队合作、积极上进等意识体系。

鼓励树立物业管理方向的职业发展观。

（三）素质目标

1.综合素质目标：培养学生德、智、体较全面发展的综合型管理

人才。

2.社会素质目标：培养学生热爱国家、热爱党、热爱社会、热爱

生命的社科信仰理念。

3.人文素质目标：重点培 养学生“学会做人、 学会做事”职业

思想准则；同时培养学生“学会感恩、通情达理”的社会基本理念。

4.职业价值目标：重点培养学生热爱专业、热爱职业、服务社会、

获得发展的职业价值观。

5.集体素质目标：培养学生具有团队意识、组织意识、集体荣誉

感等的综合型人才。

6.服务理念目标：培养学生具有物业管理行业特征的服务理念；

秉承服务的心态，处理好工作岗位上各类服务事务，及时、温馨的接

待业主等理念。

7.敬业理念目标：培养学生职业的管理、敬业的观点，在敬业中

出成绩、在奉献中求发展的理念。

8.专业素质目标：培养学生树立完整的服务意识、应用综合所学

专业知识与技能，能够熟练的解答。

9.岗位素质目标：培养学生持续的岗位学习观。

10.初级领导力目标：从初级入职，到职业化成长，需要领导力

素质的支持，所以，针对学生，要本着学会、够用的培养思路，指导

学生职业化成长之路。潜在的培养基层管理工作的领导能力，以便能

够胜任管家、主管岗位的基层领导工作。

四、就业岗位



表 1 就业面向及工作岗位情况表

就业职业领域
初始就业

基层服务管理岗位

发展岗位
备注

中级服务管理岗位 高级服务管理岗位

1.物业管理行业物

业企业；

2.房地产行业房地

产企业；

3.类同于服务类其

他企事业单位。

学生毕业初始就业岗

位主要面向物业管理

企业的客服服务中心

的客户服务系列岗

位，包括客服岗位、

管家管理岗位。对于

房地产企业，可以初

步入职一般文员岗位

或收楼、售楼岗位。

学生毕业后通过

0.5-2 年的努力及

岗位锻炼，可以逐

渐胜任领班级管

家、主管助理、主

管、事务助理等中

层管理岗位。

学生通过2-5年的努力

及岗位锻炼，可以胜任

客服中心经理级管家、

部门助理、部门经理、

分公司项目经理助理、

分公司项目经理等高

级服务管理岗位。

就业在其他

类似服务型

企业，可以

类比物业行

业岗位就业

及发展。

五、毕业要求

1、学完本专业各门课程经考试达到合格标准或获得本专业规定

的 133 学分准予毕业。

2、学分计算时包含：素质拓展（12 学分）、奖励学分（参加一

类职业技能竞赛获国家级三等奖，奖励 0.5 学分，获得国家级二等奖，

奖励任选课 1 学分，获得国家级奖励任选课 1.5 学分）和置换学分（获

取本专业职业资格证书置换专业任选课 2 学分）。

六、工作任务与职业能力分析

表 2 工作任务与职业能力分析

任务领域 工作任务 职业能力
能力要求

高 中

客户服务

（初始岗

位）

主持前台、内务工作 掌握 √

办公自动化操作 掌握 √

沟通及电话接听能力 掌握 √

业主委托业务事项办理 掌握 √

一般来访与投诉受理、跟进 掌握 √

常用物管应用文写作：通知、计划、纪要、总结。 掌握 √

物业服务档案管理 熟练 √

社区活动的策划与实施 了解 √

收缴、催缴物业管理费 掌握 √

管家服务

（成长岗

位）

可以胜任管家独立上岗工作 掌握 √

掌握管家岗位职责及流程 掌握 √

规范接待业主咨询与拜访， 熟练 √

规范受理业主的投诉及跟进处理 掌握 √

组织业主满意度调查 熟练 √

收缴、催缴物业管理费 掌握 √

社区文化活动的组织与实施 熟练 √



巡视园区、空置房 熟练 √

规范进行业主拜访与回访 掌握 √

开展社区营销服务 掌握 √

客服主管

（发展岗

位）

参与编制部门服务目标、管理目标、经营目标 掌握 √

参与编制物业管理方案 熟练 √

参与编制部门预算方案 掌握 √

参与处理业主重大投诉事件 掌握 √

组织催缴物业费，实现经营目标； 掌握 √

组织领导客服专员、管家开展服务工作。 熟练 √

协助或主持客服中心管理工作 熟练 √

组织社区文化活动开展 熟练 √

协调内外部的部门资源开展服务 熟练 √

进行部门业务办理、审核与签批 掌握 √

七、课程体系

（一）专业课程体系构建理念

依据学院“培养生产、建设、服务领域基层一线技术骨干和管理

干部”的总体定位，在准确定位本专业人才培养目标、培养规格和就

业岗位的前提下，聚焦专业岗位工作对知识、素质、能力的需求，构

建与职业资格标准融合和对接岗位工作需求的专业课程体系：一是在

准确定位人才培养目标、培养规格、就业面向及其就业岗位的前提下，

打破课程学科知识体系，以满足专业岗位群工作对知识、素质、能力

需求为度，整合课程内容模块，构建专业基础课程模块。二是聚焦学

生定向岗位，以提升学生定向岗位工作的素质能力为核心，与岗位职

业资格考证内容相融通，构建岗位本领深化学习与强化训练课程。三

是将学生定向岗位延伸至企业工作岗位，在确定学生企业实践岗位及

其职务工作的基础上，聚焦企业岗位职务工作对素质能力的要求，构

建《专业岗位能力企业实践教学培养》课程。

以模块化的专业课程体系，递进式的专业岗位群基础能力培养、

定向岗位强化培养和专业岗位职务工作本领提升培养，工学结合的教

学组织方式，支撑学院 “产教融合、产权本质一致校企共同育人”

人才培养模式改革的实施。

（二）专业课程体系构成

1、专业课程体系

本专业课程体系由职业素养课程、专业基础课程、专业岗位能力



培养课程三大模块构成。职业素养模块包含思政课、军事化体育课、

大学生心理健康教院大讲堂开设的名人名家和企业高管专题讲座；专

业基础课程模块包括支撑专业岗位群工作需要的专业基础课程、专业

平台课程，为本专业学生定向岗位深化学习和能力提升奠定基础；专

业岗位能力培养课程包括学生定向岗位知识深化与能力强化训练课

程和专业岗位能力企业实践教学培养课程。

专业课程体系构成及其模块课程设置如下表所示：
表 3 专业课程体系构成

及其模块课程设置一览

表课程模块

课程设置

职业素养

模块

思政课

军事化体育及军事理论与实践课

大学生心理健康教育课

计算机应用基础课

创新创业与职业生涯规划课企业

认知实践

公共任选课

名人名家专题讲座

专业基础能力模块

专业基础课

1、建筑制图与 CAD

2、建筑工程概论

3、房地产开发与经营

4、管理学基础

5、演讲与沟通

6、办公自动化

7、服务礼仪

专业平台课

1、物业管理导论

2、物业管理实务

3、物业经营管理

4、物业法律法规

5、物业管理方案

6、物业人力资源

7、物业统计

8、物业财税基础

专业岗位能力模块 定向岗位知识 1、办公软件强化训练



深化与能力强

化训练课程

2、凤凰管理岗位业务实训

3、沟通能力与团队合作强化训练

4、物业法律法规应用强化训练

5、物业服务创新实训

专业岗位能力

企业实践教学

培养课程。

1、物业管理跟岗实践教学（一）第二学期 4 周

2、物业管理跟岗实践教学（二）第三学期 4 周

3、物业管理跟岗实践教学（三）第四学期 4 周

4、管家岗位实践教学（一）第五学期 18 周

5、管家岗位实践教学（二）第六学期 16 周

2、专业实践内容体系

本专业实践教学内容包括企业认知实践、专业基础课实验和专业

平台课实训、定向岗位技能强化训练和企业岗位职务工作能力训练，

专业实践教学贯彻人才培养的全过程，实践教学时数占总教学时53%。

各阶段的实践教学内容如下：

表 4 各阶段实践教学课程设置一览表

实践教学模块 实训项目 教学进度安排

认知实践
实践

内容

企业参观：专业工作领域、工作岗位及其技术技

能要求认知。 第一学期

入学教育高层次技术能手讲座：工匠精神认知；

企业介绍：企业优秀文化认知；

专业基础实验与

专业平台课实训

专业基础

课实验项

目

办 公

自 动

化 课

程

项目 1：WORD 文档编制

第一至

第三学期

项目 2：EXCLE 表格编制

项目 3：PPT 文档编制

建 筑

工 程

识 图

课程

项目 1：三视图投影原理

项目 2：建筑平面图的识图训练

项目 3、建筑装修图的识图训练

项目 4、建筑组合图识图训练

专业平台

课实训

物 业

管 理

实 务

课程

项目 1：前期介入与承接查验

项目 2：前期物业管理合同

项目 3：客户服务工作范畴与职责

项目 4、工程、环境实务实训

项目 5、秩序维护实务实训



物 业

管 理

经 营

课程

项目 1：多种经营及其开发

项目 2：广告类经营开发

项目 3：停车场经营开发

项目 4：房屋租赁中介开发

专业定向岗位强

化训练

管家

岗位

项目 1：管家业务办理及训练

第四学期
项目 2：管家服务案例训练

项目 3：管家信息技能应用训练

项目 4; 管家岗位文化素养训练

企业岗位职务工

作能力训练

管家

岗位

任务 1、接待业主及基本沟通。

第五至

第六学期

任务 2、应用办公自动化设备，完成文档起草、

编制等工作。

任务 3、物业应用文写作。

任务 4、投诉接待与处理。

任务 5、内务处理

任务 6、催缴物业管理费

任务 7、业主满意度调查及社区文化活动

任务 8、全面主持前台与内务工作。

任务 9、业主拜访

任务 10、管理费催缴

任务 11、巡视检查

任务 12、投诉处理

任务 13、装修管控

任务 14、社区营销

3、专业核心课程

表 5 专业核心课程一览表

课程名称 主要教学内容 技能考核项目与要求 参考学时

《专业岗位能力》

企业实践教学

1.礼仪接待与沟通 熟练接待业主并能够有效沟通

768

（32*24）

2.业主相关业务办理 能够熟练办理业务

3.诉求与投诉接待处理
能够掌握业主诉求接待流程与

受理投诉，并跟踪处理

4.物业园区巡查
熟练进行园区巡视，并能够发现

改进事项

5.物业管理费收缴与催缴
掌握物业费收缴流程和欠费催

缴方法



6.业主拜访与回访 能够熟练组织业户拜访与回访

7.业主满意度调查 能够组织业主满意度调查

8.收楼业务办理
能够熟练进行业主的收楼业务

办理

9.装修业务管控
掌握业主装修管控流程并实施

管理控制

10.停车管理与收费 能够组织停车管理收费。

11.社区经营 掌握社区经营的模式与方法

12.社区品质检查 掌握社区品质检查

13.环境管理、工程维修管

理、秩序维护管理

了解环境、工程、安全管理与业

主常见投诉事件

14.编制物业方案与预算
能够掌握物业方案编制与预算

编制

物业管理实务

1.物业管理基本概念、 了解物业管理基本概念
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2.前期介入 掌握前期介入的含义级内容

3.前期物业管理及招投标 掌握前期物业及招投标

4.物业管理合同 掌握物业管理合同如何签订

5.承接查验 掌握承接查验方式方法

6.入伙及装修管理 掌握入伙流程与装修管控

7.常规期物业管理

环境管理、工程管理

安全管理、客服管理

掌握常规期物业管理的范围与

服务内容

8.物业档案管理 熟悉物业档案管理

9.物业项目品质管理 熟悉物业品质检查方法

物业经营管理

1.物业经营管理概述 了解物业经营的概念
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2.物业经营范围 熟悉物业经营范围

3.物业经营与开发 掌握物业经营开发范围与途径

4.物业经营战术与战略 熟悉物业经营的战术与战略

5.社区多种经营 掌握社区多种经营如何开发

6.物业费定价 掌握物业管理费如何定价

7.物业收益与成本控制 掌握物业收益与成本构成

8.物业预算编制 掌握物业预算如何编制

9.物业经营风险 熟悉规避物业管理风险

10.多类型物业经营管理 了解多项目物业经营管理类型



物业法律法规

物业法律法规构成

前期物业管理法律法规

承接查验法律法规

物业招投标法律法规

物业费定价法律法规

业主委员会成立法律法规

物业装修法律法规

能耗分摊法律法规

维修资金法律法规

物权纠纷类法律法规

停车收费类法律法规

依据法律法规课程目录，总体要

求熟练的掌握对应的各项法律

法规。并能够运用到实际工作

中。
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物业管理方案

物业项目运行管理方案

社区活动管理方案

社区经营物业管理方案

业主满意度调查方案

物业费催缴方案

会所经营管理方案

掌握物业管理方案、社区活动方

案、社区经营方案、物业费催缴

方案、满意度调查方案、会所经

营方案的编制。
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物业服务案例

邻里纠纷服务案例

业务办理服务案例

工程维修类服务案例

绿化保洁类服务案例

停车管理服务案例

秩序维护类服务案例

高空抛物类服务案例

宠物纠纷类服务案例

违规装修类服务案例

扰民事件类服务案例

能够熟练的解析各类物业服务

案例，并能够举一反三的应用到

物业管理的实际工作中。
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八、教学安排

（一）三年教学周安排
表 6 教学周安排表

学

期
1 2 3 4 5 6 7 8 9

1

0

1

1

1

2

1

3

1

4

1

5

1

6

1

7
18 19 20

课 内

教 学

周数

学期

总 周

数

一 D/C G A B S 17 20

二 A B E S 18 20

三 A B E S 18 20

四 A B E S 18 20

五 F S 18 20

六 F I/R/S 18 20

合计 107 120

1.符号说明：

Ａ：校内教学 Ｂ：考试 Ｃ：入学教育 Ｄ：军事训练 Ｅ：集中实训周（企业课堂）

Ｆ：〈专业岗位能力〉企业实践教学培养 G：企业认知实践 H：考证 I： I：答辩、毕

业教育 J：岗位分流强化课程及训练

2.每学期教学 18 周，考试 1 周，机动周 1 周，学期总周数为 20 周



（二）课程设置与教学进程表

详见附件 1.

（三）实践教学安排表
表 7 实践教学安排表

序号 项目 周数 学分
各学期实践教学安排

备注
1 2 3 4 5 6

1 第一学期认知实践 1 1 1 第 03 周

2 第二学期企业课堂 4 4 4 第 15-18 周

3 第三学期企业课堂 4 4 4 第 15-18 周

4 第四学期企业课堂 6 6 6 第 13-18 周

5
第五学期企业岗位能

力培养
18 18 18 第 01-18 周

6
第六学期企业岗位能

力培养
16 16 16 第 01-16 周



（四）学时比例分配
表 8 学时比例分配表

项 目 学时数 比例(%)

理论教学 1186 43%

实践实

训教学

校内

公共课及专业技术平台课程课内实践 325

1563 57%

专业工作岗位（群）课程包课内实践 194

专项技术技能课外实践实训（独立实践环节） 276

校外
《专业岗位能力》企业实践课程（独立实践环

节）
768

合 计 2749 100%

注:

1.校内集中实训（含企业课堂）按 18 学时/周计算，校外《专业岗位能力》企业实践教

学培养 24 学时/周计算

2.理论教学比例=理论教学学时数/(理论教学学时数+实践教学学时数)

3.实践课程的比率要求，在总：50%≤实践课程≤60%

九、专任教师任职要求

（一）本专业专任教师

1.公共平台课专任教师要求

针对不同课程，分别按照公共课程教学部专任教师的要求执行。

2.专业基础平台课专任教师要求

（1）具有相应课程 3 年以上教龄；

（2）具有担负相应基础课程 2年以上的教学经历；

（3）具有 2 年左右的企业实践、实习背景；

（4）熟练各类教学文件的编制；

（5）本科以上学历或讲师及以上资历。

3.专业课程任课教师要求

（1）具有 3 年以上的教学、培训经历；

（2）具有 5年及以上的企业背景经历；并获得中级及以上职称；

（3）本科及以上学历，对于企业背景 10年以上的企业老师，可

以放宽到大专及以上学历；熟悉所担负专业课程核心内容；熟练各类

教学文件的编制。

4.岗位分流课程、专业拓展课程专任教师要求

（1）具有 2 年以上的高校教学或企业培训经历；



（2）具有 2 年及以上的企业相关岗位背景经历；

（3）本科及以上学历，对于企业背景 10年以上的企业老师，可

以

放宽到大专及以上学历；

（4）熟悉所担负岗位分流课程或专业拓展课程核心内容；

（5）熟练各类教学文件的编制。

（二）本专业兼职教师

1.具有 2 年以上同类课程教学或企业培训经历;

2.具有 2 年以上企业或同等院校授课且与课程相符的培训经历；

3.熟悉课程内容并能够与企业实践、案例相结合；

4.具有本科及以上学历，对于经验丰富的企业老师，学历可以放

宽到大专及以上；

5.能够编制各类教学文件。

十、实践教学条件

（一）校内实训室
表 9 校内实训基地一览表

序号 实训室名称 实训项目
设备配置要求

主要设备名称 数量

1 制图实训室 工程制图

图板 83

丁字尺 83

学生桌椅 83

多媒体教学系统一套 2

2 办公自动化实训室 办公自动化实训

1.多媒体教学系统一套 2

2.学生用电脑 83 台（装备常用

办公软件）
83

3.学生桌椅 83 套 83

4.多功能传真机、复印机、打

印机各 4 台；
4

5.教学用数码相机 2 台； 2

6.教学用视频录制摄像机 2

台。
2

3
物业项目沙盘模型

实训室

分别建立写字楼、住

宅、别墅、商业物业、

城市综合体等不同物

业类型的沙盘模型辅

助教学。

满足项目认识、分析功能、培

养学生对物业管理项目特征的

认识能力。 1

4
物业管理资料档案

实训室

建立健全不同物业类

型、不同物业管理阶段

的实训室，辅助教学。

培养学生对物业管理档案系统

的认识。并学会档案中体现的

能力。

1



5

物业管理设施设备

及常用工程维修工

具实训室

建立健全物业管理设

施设备实物或模型实

训室，辅助实践教学。

满足学生查阅物业管理设备模

型、资料等功能。设备设施的

维护与管理能力的培养。

1

6

物业建筑结构、门

窗、楼道等结构实训

室

建立健全物业结构类

实训室。

满足物业管理专业学生对建筑

结构的认识能力、房屋结构维

护维修、装修过程控制等。

1

7 校内实训基地
建立校内实训基地 满足物业管理专业部分模块校

内实训要求。
1

8 礼仪形体训练室
建立校内礼仪形体训

练实训室

满足物业管理专业学生礼仪、

形体训练需要
1

说明：以上校内实训室，根据学院建设条件实施。

（二）校外实训基地
表 10 校外实训基地一览表

企业类型 数量 功能 接纳学生数 备注

物业管理类企业
20-25 个物

业项目基地

1、满足学生的生活功能；

2、满足学生的岗位实践功能；

3、满足学生现场授课功能；

4、满足学生验证知识能力的功能；

5、满足学生岗位成长功能。

6、满足客服专员、凤凰管家分流实

习岗位要求。

7、预计满足企业实践的分流基地需

要15-20个才能满足企业实践教学需

要。

82

需要按照

校企合作

框架，实施

企业实践

基地认证

挂牌活动

功能说明：在职业能力构建上，企业

实践基地体现在能够提供物业专业

能力的训练条件：包括具体处理物业

管理实务的能力，包括综合管理能

力、客服能力、安全管理能力、工程

管理能力、绿化保洁能力等。也体现

在物业招投标、前期介入、入伙、常

规管理、装修管理等多个环节，还包

括物业管理计划、方案的编制能力、

预算编制能力、年度目标责任书的编

制能力等。

素质培养方面主要体现在专业领域

道德素质，包括职业涵养、职业道德、

思想素质等领域。

注：“企业类型”表示企业的工作性质，如设计类企业、设计及施工类企业、管理类企

业、酒店。

十一、附件

附件： 2016 物业管理专业教学进程表及教学学时汇总表










