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内容概要

中国房地产业缺乏战略和制度，执行难成为许多发展中企业的成长瓶颈。
市场变化不断加快、利益相关者不断增加、客户和自身需求不断提高、项目执行的复杂性程度加大等
，都对房地产企业的规范和全面管理提出了更高的要求。
    本书的编著基于企业管理制度的可复制性，立足于为管理者提供最实用、最方便、最快捷的管理方
法和制度。
全书介绍了中国房地产企业运营中，营销管理、客户维护、物业服务、采购管理、成本控制的五个核
心环节，每一环节都包含了步骤分解和制度指引。
本书内容全面实用，可作为房地产从业人员的实战工作手册。
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作者简介

　　中国房产信息集团，中国房产信息集团（纳斯达克上市代码：CRIC）由易居（中国）控股有限公
司（纽交所上市代码：EJ）与新浪（纳斯达克上市代码：SINA）共同创建，致力于打造中国领先的房
地产网络和信息平台。
中国房产信息集团立足中国，拥有中国最大、最先进的房地产数据库和中国互联网房地产业务第一品
牌，为房地产行业产业链上的多类客户提供信息集成、咨询研究、互联网广告以及广告创意设计、媒
介整合、推动推广等多项线上、线下综合性服务。
　　克而瑞（中国）信息技术有限公司，克而瑞（中国）信息技术有限公司隶属于中国房产信息集团
，是一家专门从事房地产信息技术系统研发的高科技公司。
公司以中国房地产海量信息数据库为基础，面向开发商、投资商、基金公司、金融机构、评估机构、
营销机构等各类房地产上下游企业及机构，提供全面、精准的信息服务。
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书籍目录

第一章  房地产营销高效管理  第一节  五大关键点激活营销管理    营销调研开展全面的营销调研，了解
市场    市场定位实现准确的项目市场定位，占领市场    价格策略制定灵活的价格策略，突破市场    广
告策略以项目定位为中心制定广告策略，打动市场    促销策略适时采用有效的促销策略，稳定市场  第
二节  全方位营销管理制度确保销售佳绩    管理制度1“万科房地产项目营销操作指引及成果标准”总
则    管理制度2市场定位阶段操作指引及成果标准    管理制度3市场推广方案阶段操作指引及成果标准    
管理制度4广告提案阶段操作指引及成果标准    管理制度5推广主题和策略阶段操作指引及成果标准    
管理制度6销售指导书阶段操作指引及成果标准    管理制度7开盘阶段操作指引及成果标准    管理制度8
销售阶段操作指引及成果标准第二章  房地产客户维护高效管理  第一节  客户关系是始终如一的价值驱
动    优化资源  客户关系管理的概念和作用    战略整合  建立客户关系管理系统的两大要点    目标管理  
明确客户关系管理目的    构建系统  客户关系管理是系统工程  第二节  规范化维护客户关系    管理制度1
 客户满意度测量监控程序    管理制度2  客服专员操作指引    管理制度3  客户投诉处理程序    管理制度4  
入住流程作业指引    管理制度5  入往后客户换、退房及赔偿处理程序    管理制度6  外聘律师管理程序    
管理制度7  文件法律审核操作指引    管理制度8  法律案件处理作业指引    管理制度9  万科的客户服务操
作指引及成果标准第三章  房地产物业服务高效管理  第一节  两大要点实现物业管理最优化    先期介入 
将物业管理纳入长期服务    营销导入  实现物业管理卖点价值最大化  第二节  规范化物业管理提升企业
价值    管理制度1  物业管理处员工绩效考评实施标准作业规程    管理制度2  物业管理处内部管理标准作
业规程    管理制度3  物业管理处员工服务管理标准作业规程    管理制度4  入住管理标准作业规程    管理
制度5  装修管理标准作业规程    管理制度6  住户投诉处理标准作业规程    管理制度7  回访管理标准作业
规程    管理制度8  住户违章处理标准作业规程    管理制度9  社区文体活动组织实施标准作业规程    管理
制度10  物业管理处与业主委员会沟通、协调标准作业规程    管理制度11  机电维修部员工绩效考评实
施标准作业规程    管理制度12  设备综合管理标准作业规程    管理制度13  交通管理标准作业规程    管理
制度14  停车场管理标准作业规程第四章  房地产采购高效管理  第一节  规范采购行为，遏制采购腐败    
采购规范  规范采购行为，提升业务执行力    采购监督  多元化策略，遏制采购腐败    制胜秘诀  提升房
地产采购管理能力三要素  第二节  立体化实现采购制度严格化    管理制度1  采购控制程序    管理制度2  
甲供材料(设备)采购及管理工作程序    管理制度3  甲供、乙供与三方供货材料的划分方法    管理制度4  
甲供材料及三方供货材料管理规定    管理制度5  限价材料管理规定    管理制度6  三方施工合同材料管理
规定    管理制度7  甲供材料(设备)进货检验指导书    管理制度8  中准价以外乙供材料价格确定的工作程
序    管理制度9  材料进货检验指导书    管理制度10  10万元以下施工队伍、材料供应商选择办法    管理
制度11  新材料推广应用管理工作程序    管理制度12  单位指定产品{供电局)采购工作程序    管理制度13 
产品标志和可追溯性管理规定第五章  房地产成本控制高效管理  第一节  提升成本控制效率的强力手段
   建立系统  建立房地产成本管理系统    预算管理  以目标利润为导向，实行全面预算管理    环节管理  
项目开发各个环节成本控制    控制方法  项目开发全程成本控制方法  第二节  实现成本控制的制度保障 
  管理制度1  房地产成本管理制度    管理制度2  成本控制实施细则    管理制度3  房地产开发企业成本核
算指导    管理制度4  项目成本控制要点(总控、营销期费用)    管理制度5  成本部部门及岗位职责    管理
制度6  工程成本管理程序    管理制度7  目标成本编制作业指引    管理制度8  责任成本管理体系操作指引
   管理制度9  区域成本信息共享管理维护操作指引
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章节摘录

　　接受投标人的复议，实行外部监督　　避免“暗箱操作”的关键是过程的透明化。
由于信息的不对称，“暗箱操作”者往往利用技术、进度、产品档次等方面颠倒黑白、指鹿为马。
在招标过程中，关键点作出重要决策的原因应该及时向投标者公示，最终结果应该保留一段时间的复
议期。
这将在很大程度上避免“暗箱操作”者指鹿为马的情况发生。
复议可以由审计部门负责。
出现重大争议从专家库抽取专家进行裁决，结果报招标采购领导小组（委员会）。
这样，更可以防止数个部门串通一气的情况发生。
　　采用电子采购，有利于流程的透明化　　采购部门内部必须采取按类负责和按流程负责相结合的
组织原则。
对一般项目，可以让不同级别采购人员负责，但是对于复杂程度高、货值量大的项目，采取按流程负
责是较好的选择。
初选单位选择（市场调查；选择招标代理；入围单位代表性、资格审查；初步技术价格分析）-询价-
谈判（邀请专家、现场考察等）-确定合同（招标采购委员会负责）4个关键性步骤应分阶段负责。
这样，虽然增加了中间环节，看似效率降低，实际上由于内部分工合作，互相牵制，会将舞弊的可能
性降至最低。
否则，这么重要的项目由一两个人包办，难免会产生问题。
　　不同类型产品实行差异化采购策略　　由于房地产所需产品种类繁杂，必须事先对不同类型产品
制定不同的采购策略。
　　20／80准则是一条普遍适用的规律，也是策略采购的重要原则。
在房地产行业也是这样。
少数的招标项目能够节约80％的成本。
在其余80％的标的上花费太多的精力带来的节约额却是很小的。
这看似简单的问题在实践中却往往解决不好。
原因有二：其一是在管理中，感情因素的作用是巨大的。
管理者往往对于自己熟悉的行业倾注太多的精力，而较少考虑其实际效果。
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编辑推荐

　　《地产高效能管理自助工具箱：地产企业运营制度工具》减少房地产管理工作试错成本　　企业
全面管理100％=54项制度指引 18个关键节点 5大核心环节　　地产精英最佳装备　　地产开发运营要
点实战大本营+管理关键流程动作分解　　地产高效能管理自助工具箱系列图书4大使用价值　　地产
全程开发最关键流程大全式工具箱　　房地产开发链条过长，所以企业运营管理关键在于管理方式清
晰、执行力高效。
本套丛书对房地产开发运营全流程的关键节点进行文件化管理，让每个重要工作环节都拥有相应的范
本式文件包，提升管理和执行者实战效能。
　　“管理思想+实务工具”一体化工作演练　　本套丛书从企业“赢在执行”的实务思维出发，将
管理思想和实务工具紧密结合，通过房地产开发运营全程细节控制的管理需求出发，选取地产名企业
在使用的管理工具，结集成册。
　　房地产全产业链专业，高效，多能工作图表模板　　本套丛书将房地产开发运营的多元化专业知
识用系统的思维方式做模板化梳理，增强工具的可套用性和普遍适用性，给各个不同工作岗位的读者
一套高效、多能的图表和制度手册。
　　拿来即用，灵活便捷的办公室案头手册　　本套丛书对烦琐的房地产开发运营流程用清晰、实用
的策划思维进行提炼，对使用难点做明晰的点评指引，凸显本套工具的实用性，让读者拿来即用。
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