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内容概要

本书是在“十一五”国家科技支撑计划重点项目“国家重点领域认证认可推进工程”中“服务质量评
价技术研究及其在公共服务领域的应用”课题研究的基础上编写的。
本书介绍了物业管理的一些基本概念、物业管理服务过程及物业管理服务质量评价模型，系统地介绍
了在物业管理行业开展服务质量认证的标准、认证模式、认证实施过程与服务质量改进，以及物业管
理服务认证案例，附录中还给出了供物业管理企业开展服务认证时使用的参考资料。
　　本书具有较强的实用价值，可供物业管理者、研究者，物业管理服务的监管部门和服务认证机构
等相关人员阅读、参考。
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章节摘录

　　物业管理行业是一个新兴的、发展的、具有丰富内涵的领域，在理论和实践上许多问题值得深入
探讨。
在中国物业管理行业发展的20年中，积累了很多值得深思和总结的成功经验与不足的教训，但始终把
管理的基点和如何推进物业管理服务质量达到更高层次作为主要研究命题则是我们坚持探讨的一个问
题。
在此，我们认为，物业管理工作的基点就是以“人”为主体，并不断深化和扩展物业管理工作本身。
物业管理是全方位、多层次的管理体系，首先是确立以人为本的经营思想，即以人为服务主体，进一
步深层次地研究服务主体的构成，再根据不同年龄层次的生理和心理上的需求，来确定物业管理中的
工作内容、服务标准以及达成目标的实现形式的一个不断完善的网络。
从而使物业管理工作不断地提高到一个新的水平，以适应形势的需要。
　　随着房地产业的不断发展和物业管理市场的日渐成熟，物业管理作为新兴的服务行业，要想在未
来的竞争中获得生存，必须提高服务质量，物业管理服务质量必将越来越受到人们的关注，越来越多
的物业管理企业开始注重不断提升服务质量，从“住户满意”提升到“追求卓越”。
但其服务质量必须由社会公众认可评定，其中包括业主的认可、物业管理行业主管部门的认可以及行
业专家、第三方认证机构的认可。
　　因此，当前亟需加强对物业管理服务质量的研究，建立一套以人为本、以业主为关注焦点的实用
性较强的物业管理服务质量评价系统，使其成为双方沟通的有效渠道。
所以，开展物业管理服务质量评价与服务认证具有重要的意义。
　　（1）从评价主体来看，有利于业主得到更加优质的物业服务。
随着人们生活水平的不断提高，老百姓的居住观念发生了变化，房屋不再仅仅是栖身之所，更是人们
精神的需求。
开展物业管理服务质量评价与服务认证可以敦促物业管理企业向业主提供更加优质的物业服务，良好
的物业管理能把优美的环境和高雅的文化融合在一起，使人们不仅能得到物质生活的满足，还能使情
操得到陶冶，精神得到享受。
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