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前言

“每一个民族都有它所不能离开的特殊自然环境。
这个环境也就从多方面给予这个民族以莫大的影响。
单就气候一项来说，⋯⋯中国的气候是温带性的，它的文化始自黄河大平原，然后至于长江流域。
温带的气候，没有酷热严寒，因此养成趋向中和的民族性，中和的思想便容易发达。
”上述这段话出自“五四运动”一词的首创者、清华大学首任校长、思想家罗家伦的《中国民族思想
的特质》一文。
罗先生阐述了一个民族的性格特质在一定程度上受到它所处的地理位置、环境气候、土壤食物等的影
响；同时又具有在环境改变的情况下始终存在而又不可磨灭的特质。
罗先生的思想启发了中国的物业管理界。
2004年3月，《现代物业》杂志发表了《解读“东方文化物业管理”》一文。
文章认为：数千年东方文明的积淀，至今仍在影响甚至左右着中国人的思想和思维方式，进而使生活
与工作带有明显的东方文化特征。
因此，中国的物业管理必须将东方文化的底蕴融于物业管理之中，让精确的技术充满人性的温暖，让
地理、政治、风土人情等元素服务于业主时焕发出东方文化的色彩。
这篇由深圳市开元国际物业管理有限公司（下面简称“开元国际”）拟制的文章，奠定了“东方文化
物业管理”的理论基础。
该理论认为，中国的物业管理发源于深圳，并由深圳输入内地继而普及全国；而深圳模式带有强烈的
香港色彩，即以业主委员会制度而言，便是仿照和借鉴香港的业主立案法团制度。
但是，无论是经济发展水平、外部法律环境、企业治理结构，还是个人消费意识、消费习惯、道德素
质，抑或是民主意识、自治规则等，内地与香港相比，还有相当大的差距。
社会及地域文化的显著差异不可避免地要映射到物业管理之上，从而决定着移植和模仿的物业管理模
式，势必与国人的消费心理产生冲突。
中学为体，西学为用。
我们可以学习和借鉴我国香港以及发达国家的物业管理形式，但根本的内涵还需要用中国特色的内容
进行填充。
理论的目的在于指导实践。
在东方文化物业管理理论的引领下，“开元国际”于2005年锤炼出“东方管家”物业服务模式。
该模式不仅是从地理的概念上与英式管家、荷兰管家进行东西方的区分，还从服务的深层次内涵上进
行了东西方模式的区别。
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内容概要

本书收录了国家与地方的物业管理与服务标准。
其内容分为七章，即物业管理标准基础知识，物业管理综合服务标准，物业服务收费标准，物业管理
秩序维护服务标准，物业管理配套设施设备标准，承接查验与创优达标标准，写字楼与高等院校物业
服务标准。
    为体现物业服务的主要内容，专辟章节讲述了物业管理秩序维护、设备设施维护标准，并收录了物
业管理日常工作所需的分户验收和承接查验与创优达标标准。
书中还在住宅物业管理标准的基础上，特别提供了写字楼、高等院校物业服务标准。
图书内容翔实丰富、格式清晰，服务标准一目了然，具有极强的可操作性。
    本书以详尽的内容和独特的视角，将已颁布实施的行业标准进行汇编，尽可能覆盖到物业管理与服
务的各个专业，使之成为较为全面的行业标准集，为读者提供一册经典实用、易于操作、查询便捷、
分类明晰的标准类案头工具书。
    该书适合于物业服务企业管理人员及物业业主使用阅读。
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章节摘录

插图：一、建立完善的物业管理服务标准的作用制定物业管理服务标准，有利于物业服务企业与开发
商或业主大会签订物业服务合同，约定物业服务内容与标准，测算物业服务价格；有利于促进物业服
务企业提高服务水平，提供质价相符的服务；有利于引导广大业主全面了解物业管理服务的内容，正
确评判物业服务企业的服务质量和收费水准，树立等价有偿的物业管理消费观念；有利于促进提高政
府物业管理主管部门处理相关纠纷的行政效率。
1.规范服务行为制定物业管理服务标准，能够为社会提供一个通用的、标准一致的、规范的服务行为
准则。
物业管理的许多问题，比如业主对物业管理的内容和服务以及服务行为缺乏认识，以致疑问不断，甚
至矛盾重重，客观上就需要有一个规范、透明、能让业主清楚甚至一目了然的物业管理行业服务行为
标准，来作为衡量物业管理服务提供内容是否足够、服务行为是否规范、服务标准是否一致、服务商
品性价比是否合理的准则。
2.服务参照标准通过实行分类分级制定标准，可以使业主和物业公司的服务需求与服务提供有了一个
可供参照的标准。
物业管理分类分级标准，可以对住宅、写字楼、商业楼宇、工业区、政府机关、学校、医院等多种类
型的物业服务标准作一个规范，而且每种类型的物业都有其规模、等级、档次等区分，也就存在各不
同类型物业及其管理的不同特性，以及各级别物业管理标准的不同。
3.消费取舍标准通过确立物业管理与服务的标准体系，为业主和物业服务企业提供一个菜单式服务标
准和价格取舍标准。
虽然，目前的物业服务费是根据每个物业管理项目的实际管理服务成本支出测算出来的，是比较合理
的，但在有些地方或有些业主还是会认为，测算的服务费是根据物业公司认为的物业服务内容确定的
，并不代表业主的意愿，造成了业主在接受物业服务内容上与物业管理提供方产生差异。
服务标准的制定，能够提供全体业主在某种基础上可以共同选择的物业管理与服务内容，并可按这个
内容确定相应的物业服务费标准，形成一个可供业主选择的菜单式的服务内容和服务价格的取舍标准
，形成更为市场化的运作格局。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理标准手册>>

编辑推荐

《物业管理标准手册》：教你快速复制成功的物业管理经验及模式，助你轻松成为物业管理实战专家
的金钥匙。
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