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前言

　　随着房地产业的快速发展和住宅消费观念的不断更新，人们对物业管理的要求越来越高，期望值
越来越大。
然而，我国物业管理无论是理论建设还是实践探索，都远远滞后于城市的建设与发展。
特别是在实际运作中，由于现代新型建筑材料的应用，环保建筑、生态建筑、信息建筑、智能建筑的
产生，更在发展水平上拉开了现代城市建筑与物业管理的差距。
如何规范物业管理市场，规范物业管理运作程序，力求物业管理观念创新、经营创新和管理创新，使
物业管理市场化、规模化、专业化、信息化、规范化和科学化，这不仅成为业内同仁，而且已经成为
社会有识之±的共识。
　　物业管理作为一种新兴服务行业，目前尚未建立起完善的行业管理标准和从业人员行为规范，从
业人员素质良莠不齐。
一些物业管理公司忽视从业人员的职业教育，使得物业管理的服务观念不强，管理水平不高，服务质
量不好，甚至摆不正服务与被服务的关系，使产权人、使用人的应有地位得不到尊重，利益得不到保
障，其严重制约着我国物业管理行业的健康发展。
同时，物业管理又是一个劳动密集型行业，可以吸纳大量的劳动力就业，但是，从事物业管理的人员
必须是懂管理、会经营、通技术、精技术的专业人才。
因此，。
开展致力于物业管理专业教育和物业管理从业人员的技能培训工作是十分必要的。
华中科技大学出版社推出的“21世纪高职高专物业管理专业系列教材”，无疑为物业管理专业教育和
物业管理从业人员技能培训工作的实施发挥了积极的推动作用。
　　华中师范大学、四川师范大学、广西大学、广州大学、湖北经济学院、广州市广播电视大学、广
州城市职业学院、广东白云学院、武汉职业技术学院、湖北三峡职业技术学院、浙江育英职业技术学
院等主编院校组织有关学者和专家，编写了“21世纪高职高专物业管理专业系列教材”。
该系列教材包括：《物业管理法规>、《物业管理概论>、《物业管理实务》、《房地产估价》、《房
地产开发经营》、《物业管理企业财务会计》、《建筑识图与房屋构造》、《房屋维修技术与预算》
、《物业设备管理》和《物业智能化管理》。
这套系列教材对各门课程的基本理论、基本知识、基本方法和基本技能做了深入浅出的阐述，并力求
全面系统、理论与实际相结合，体现了较强的实用性和可操作性特点。
该套系列教材不仅是高职高专物业管理专业教材，也是物业管理从业人员岗前培训和继续教育的重要
读物。
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内容概要

本书从物业管理者的角度出发，通过论述物业管理基础、物业管理公司内部管理实务、物业前期管理
、物业管理合同与制度、物业管理服务实务、物业租赁管理、分类物业管理实务、物业管理与社区建
设、物业综合经营服务等内容，使读者系统地了解物业管理企业运作的全过程。
    本书在内容、难易程度、教学课时安排等方面都考虑了高职高专教学的需要，力求将理论融于实际
，并附有大量法规和工作流程，突出了可操作性，可为物业管理从业人员、业主与物业使用者，以及
相关专业师生、理论研究人员提供参考。
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章节摘录

　　四、物业管理公司CI设计的主要内容　　企业形象是立体、多元的。
树立良好的形象是一个企业向市场、社会、公众所做的最好的广告。
物业管理公司在进行CI设计时，可考虑以下主要内容。
　　（1）经营理念。
经营理念，是物业管理企业对自身经营行为、服务质量、管理水平、公众形象、社会声望与资信等所
作的思想指导，是一个企业所形成的价值观念体系，它表现为一种共同的较稳定的心理定势或文化积
淀，为所有的员工提供了凝聚力的意识。
在这种经营理念之下，企业员工有着共同的信念与追求，从而形成一个坚强的战斗集体。
不同的物业管理公司有着不同的经营理念，通过调查研究，要设计出适合本企业的经营理念。
　　（2）经营战略。
物业管理企业的经营战略是指确定长远的目标及实现目标的方法和手段。
一个面向市场的企业，它的经营战略应体现出竞争的意识。
竞争归根结底表现在两个方面：价格竞争和非价格竞争。
传统的竞争往往局限在价格的领域，但是，随着社会经济和科学技术的发展及人民生活水平的提高，
价格竞争的作用力日益衰减。
这是因为消费者的需求不断地从低层次向高层次爬升，从而表现出消费倾向的日益个性化、多元化、
高级化，消费者对产品的价格会变得越来越不敏感。
因此，物业管理公司在进行CI设计时，应重视非价格的竞争。
经营战略目标应能使企业扬长避短，充分发挥自己的优势，只有这样才能取得最佳的效益，并使自己
处于竞争的优势地位。
　　（3）行为规范。
行为规范是企业形象的具体体现。
通过对行为规范的设计，使员工有一种成为本企业员工的自豪感，使他们认识到其一言一行都关系到
企业的形象。
例如，上海锦江集团提出的员工行为准则是：“在外国人面前我是个中国人，在中国人面前我是个上
海人，在上海人面前我是个锦江人。
”这种企业行为准则，对内来讲是共性的、统一的；对外来讲，则显示了上海锦江集团行为的个性化
、识别性。
　　（4）形象设计。
这里讲的形象设计，主要是指形象识别系统，如企业的标志、基本色调、服饰、物业管理公司中外文
和拼音的象征性字体等。
形象设计主要是形成外在的识别系统，使本企业在视觉上区别于其他企业。
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