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内容概要

居住性物业服务是物业服务的一个重要组成部分，已越来越受到国内外的重视。
自从英国建立物业服务制度以来，居住性物业服务已经有140多年的历史，而我国居住性物业服务的发
展才仅仅20多年的时间。
国内物业服务企业在服务质量、服务运营、竞争模式、服务评价方法等方面还存在着诸多不足，广大
业主也有待接受新的物业服务理念，树立符合现代物业服务潮流的权利、义务观念。
借鉴国外成功的物业服务经验，并结合我国的国情进行本土化改造，对提高国内物业服务水平具有重
要的意义。
基于此，本书对我国居住性物业服务进行研究。
    本书共分七章，第一章为绪论。
本章指出了我国居住性物业发展的现状，分析了居住性物业发展过程中存在的问题，如物业服务的内
涵不够明确，业主与物业服务企业之间的双向选择体制不够畅通，物业服务所需的法律法规不完善，
物业服务的监管机制滞后，以及物业服务企业的运营机制不合理等问题；综述了国内外现有关于物业
服务研究中存在的问题；明确了本书采用的研究方法和技术路线。
    第二章为我国居住性物业管理的服务内涵研究。
本章从居住性物业管理的定义以及管理与服务的涵义出发，揭示居住性物业管理的本质体现在于优质
的服务。
居住性物业业主具有安全的需求、审美的需求、经济的需求、便利的需求和情感的需求，并且这些需
求具有多样性与发展性的特点。
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章节摘录

　　杨燕敏、李兰英指出了物业管理招投标的特点：一是发展历史短，我国从上世纪90年代末才开始
在物业管理领域实行招投标制度；二是物业管理是服务产品，产品提供时间即服务周期长；三是产品
个案性强，管理内容差异大、变化多，成本投入弹性大；四是招投标人履行合同约定的权利义务的时
间持续长，双方接触密切，矛盾发生的概率高。
　　张宪荣在其文章中指出，要从四个方面人手提高物业管理服务质量：一是准确定位承诺服务；二
是打造高素质员工队伍；三是科学制定服务制度；四是拓展有偿服务项目。
　　叶天泉、柴保国、刘敏指出，实施物业管理品牌发展战略是树立行业排头兵，加快行业发展的需
要；是应对“人世”挑战，抢占物业管理市场的需要；是走出国门，进入国际市场竞争的需要；是实
现物业管理行业可持续发展的需要；是提高行业整体素质，保障消费者利益的需要。
　　李连法、陈日辉运用价值链的理论，指出要创造企业品牌，首先应弄清楚品牌的价值链是由哪几
个环节组成的，每个环节上的关键点何在。
继而指出，品牌价值链通常由四个关键环节组成，四个环节上的四个关键点依次是：理念点、支持点
、利益点和记忆点。
物业管理创名牌就是要抓住这四个关键点。
以上四个关键点在推进物业管理品牌创建中的作用是相辅相成的，理念是行为的动力。
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