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前言

物业服务行业在中国发展20多年，从最初的为房地产开发商提供地产项目后期服务，到如今基本成为
独立行业，从无到有，从小到大，走过了不平凡的发展之路，物业服务行业已经成为推动国民经济增
长、增加社会就业的新兴行业之一。
但是由于相关法律制定不完善，有些法规不能得到彻底执行，造成当前物业服务纠纷频繁暴发、不仅
规模庞大、是非混乱、解决起来也是相当的困难，矛盾冲突层出不穷，行业发展中遇到的问题已经在
社会各个层面体现出来。
面对处境尴尬的中国物业服务行业，有人提出了“是发展中的问题，还是有问题的发展”的质疑。
究竟出现这种矛盾的局面是如何形成的？
物业服务企业社会地位如何确定？
业主享有的正当权益如何得到保障？
正当的业主维权行动应该如何开展？
怎样处理物业服务企业与业主和开发商的诸多复杂关系？
行业在未来又该如何发展？
经历了风雨的洗礼，对于目前中国物业服务行业林林总总层出不穷的现象，物业服务企业应该对这些
问题进行深刻的反思，并做出正确的认识和判断，作为其中坚力量的物业经理人需要竭尽心力去挖掘
其背后深刻的社会背景、体会其所带来的深远含义。
本书的编写没有局限于对物业管理的传统认识，从而避免了就事论事谈个案缺乏更深层次思考的问题
；篇章结构上也不是按照物业服务实务操作的传统模式进行编写；而是通过物业经理人的独特视角，
提供8大服务管理策略模块，即：市场化营销推广运作策略、高效率营运管理运作策略、关键性实务
操作运作策略、管理与服务要点运作策略、高素质人才培育运作策略、行业可持续发展运作策略、超
前化服务模式运作策略、标准化文案表单实战策略。
整体结构以实现优质物管服务，提高生活品质，促进物管服务行业发展作为一条明线；同时，又以推
进和谐社区建设、构建和谐社会作为本书的一条暗线。
从更高的层次观察和思考问题，力图做到深入浅出、自成体系，形成区别于普通沦文集的特点。
本书第一章、第二章、第三章、第四章、第七章由苏宝炜编写；第五章、第六章、第八章由李薇薇编
写。
本书作者在撰写过程中参考了大量资料，姜淑秀老师、张画如老师为本书的编写付出了大量劳动，并
提出了宝贵的意见和建议，苏光信老师为本书进行了整理、统稿工作，李浩老师对本书进行了校对、
审读工作，谨致以诚挚的谢意。
苏宝昕、陆嘉完成了全书录入工作，李奇、李季、冀惠芳也参加了本书的工作协调和文字编写工作，
在此一并表示感谢。
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内容概要

本书通过物业经理人的独特视角，提供8大服务管理策略模块，即：市场化营销推广运作策略、高效
率营运管理运作策略、关键性实务操作运作策略、管理现服务要点运作策略、高素质人才培育运作策
略、行业可持续发展运作策略、超前化服务模式运作策略、标准化文案表单实战策略。
整体结构以实现优质物业管理服务、提高生活品质、促进物业管理服务行业发展作为一条明线；同时
，又以推进和谐社区建设、构建和谐社会作为本书的一条暗线。
内容深入浅出、自成体系，许多经验做法指导性、示范性、操作性强，值得业内人士借鉴。
    本书可供物业服务企业管理人员指导实践，也适合大中专院校物业服务相关专业的师生、社区管理
人员等参考阅读。
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作者简介

苏宝炜，自动控制工程师。
从事物业服务工作多年，熟悉并参与项目评优、对外招投标、ISO9000质量体系换版、三体系整合认证
工作。
创办京城第一本社区刊物——《社区生活资讯手册》。
积极宣传物生服务相关知识，推动和谐社区的建设。
在《中国物业管理》、《住宅与房地产》，《现代物业》、《中国房地信息》及《北京房地产》等杂
志发表论文若干，并被《现代物业》聘为专栏撰稿人。
编著有《物业管理企业建立和实施ISO14001：2004环境管理体系应用实例》、《物业安全管理服务手
册》，《物业经理案头手册》、《物业服务文案表单管理手册》等书。

　  研究方向：社区安全管理服务；优化管理方式；物业管理服务区域的技术饲新与节能降耗改造等
。
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章节摘录

插图：（三）人才培养创新：激发员工的团队精神并使之有归属感由于房地产企业属于第三产业，人
力资源尤为重要，所以创新主要立足于人力资源管理的创新。
由于房地产开发企业的竞争力在于它有别于施工企业、设施设备供应商、金融机构等企业的“集成性
”，如果没有体现这种特点，没有一支素质好、综合能力强的人才队伍，房地产开发企业在市场上就
没有生命力和竞争力，建筑施工企业或其他行业的企业就完全可以自行进行房地产开发，将其取而代
之。
所以，人才培养创新的重点是要建立、培养和使用-一支集营销策划、投融资管理、规划设计组织和工
程管理于一体的优秀运作人才队伍。
当前房地产开发企业人才培养创新的主要任务是：第一，建立一个富有弹性和行业特点的激励机制，
如：员工职业培训计划、企业文化归属感培养等，留住人才，稳住人才，企业才能发展；第二，建立
一个强有力的约束机制，制定出企业自己的实施细则，对骨干岗位的人员（如预决算人员、工程管理
的各专业工程师、负责提供材料的采购人员、营销骨干等）实行严格的动态管理。
此外，公平、公正的考核制度和积极融洽的企业文化以及良好的工作氛围也是留住人才的关键。
（四）模式策略创新：伙伴联盟开发模式房地产开发企业作为集房地产开发、经营、管理和服务等职
能于一体的综合性企业，其产品具有价值大、移动性差、投资风险大、质量受制因素多等特点。
市场竞争是残酷的，但战场上没有永久的敌人，商场上更不会有永久的竞争对手。
战略联盟、联合采购、合作开发对房地产开发企业而言是经济实惠的好事，即采用伙伴联盟开发模式
，这是一种松散式的同业横向联盟，它通过与业内强者的联合、合作，在成本、信息和市场销售等方
面赢得竞争优势，达到供应商和开发商双赢的目的。
未来的房地产巨子可能在合作中产生，而不是在竞争中产生。
这种投资运作模式对伙伴的要求较高，联盟成功与否在很大程度上取决于联盟成员合作的强度。
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《物业经理人8大管理策略》由中国建筑工业出版社出版。
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