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内容概要

　　成都市深入推进统筹城乡发展和建设世界现代田园城市的时代大背景，赋予了我市物管行业一个
新的历史使命——如何让广大城乡居民共同享受和谐物管创建活动所带来的品质生活。
　　《物业服务质量管理研究与实战》一书正是一部破题之作。
《物业服务质量管理研究与实战》主要围绕“以客户满意为核心的全面质量管理”这一科学有效且具
有普遍适用性的物业服务质量管理理念展开论述，并从理论和实战两方面对“如何为不同消费层次的
客户提供质价相符的优质服务”这一行业难题进行了详尽解析。
通过《物业服务质量管理研究与实战》，作者在行业内率先为物业服务质量给出了明确定义，率先对
物业服务质量管理的原理进行了系统而深入的剖析，率先明确提出客户满意度是衡量物业服务质量的
主要指标，并开创性地将客户期望管理及有形证据管理等理念引入了物业管理行业。
　　《物业服务质量管理研究与实战》可作为物业管理企业管理人员的工具用书，也可作为物业管理
专业学生的学习参考用书。
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作者简介

　　蔡任重，成都市城乡房产管理局市场监管处处长（原物业管理处处长、原成都市物业管理协会秘
书长），房地产高级经济师、中国物业管理协会行业发展研究中心研究员、中国物业管理协会物业维
修资金研究专业委员会秘书长、中国物业管理师执业资格考试参考教材编审委员会委员、四川大学锦
城学院兼职教授、成都航空职业技术学院客座教授、成都市地震灾后重建先进个人。
在对物业管理本质的研究、理念的丰富、规律的把握、特点的认识、事业的推动等方面进行了积极有
益的探索，得到了同行的充分肯定。
近年来有十余篇专业论文在相关权威杂志上发表，并著有《物业管理概论》一书，作为全国高等学校
相关专业教材。
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准附录二 成都市地方标准《写字楼物业服务规范》附录三 成都市农民集中居住区物业服务事项与质
量规范（试行）附录四 成都市保障性住房物业管理办法附录五 成都市和谐物管创建示范单位展示参
考文献
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章节摘录

　　物业服务提供过程与消费的同耐性　　有形产品基本上是经过生产-物流-销售三个环节后，最终
被消费者购买，产品的生产与消费存在一定时间和空间上的距离。
而对于物业服务来说，服务过程与消费是同时进行的，服务的生产过程同时也是服务的消费过程。
　　物业服务提供过程和消费的同时性，决定了客户在接受服务时和物业服务人员有一个互动关系，
服务正是在这种互动关系中完成的。
在物业服务过程中，客户不但要同服务人员产生接触，还可能与其他客户发生联系。
这就要求物业服务人员必须具有较高的沟通协调能力和应变能力。
物业服务企业不仅要做好员工服务行为管理工作，而且应采取措施尽量提高客户配合服务工作的能力
。
　　物业服务提供过程和消费的同时性，使得企业很难控制质量和提供质量始终如一的产品。
在制造业中，产品的生产过程和消费过程是分离的，产品生产出来后要经过严格的检验，这样就基本
可以确保消费者购买的产品是合格的。
但是在物业管理行业，服务提供过程和消费过程是同时进行的，服务过程中一旦出现差错，就已经对
客户造成了影响。
尽管我们可以采取一些补救性措施进行弥补，但是，如果这样的差错一再出现，必将会对客户满意度
造成极大的负面影响。
所以，物业服务企业的每一位员工都应该是质量检验员，做好服务关键时刻（服务人员和客户的每一
次接触都是服务关键时刻）的质量管理工作。
　　物业服务提供过程和消费的同时性，决定了物业服务无法储存。
在制造业中，企业根据对销售量的预计制订生产计划，就可以通过库存的方式，既保证了淡季时产能
的有效利用，又可以确保销售旺季的供应。
　　⋯⋯
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