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编辑推荐

随着国家对住宅地产市场调控力度不断加大，大量房地产企业投资转向商业地产。但是
，商业地产过热的背后却暗藏风险，商业地产的投资运营需要警惕“供过于求”和“同
质化”的风险。作为商业地产开发商，对于产品结构的调整，必须通过错位经营和类别
化特色来提高产品附加值。同时，还要提升管理者的战略规划、设计思路以及运营模式
、经营水平、服务质量。
基于此，作者团队在多年探索的基础上，策划、编撰出了一套适合商业地产从业人员、
策划人员使用和借鉴的管理工具书，包括：《商业地产销售运营模式与案例》、《商业
地产项目策划方案与案例》、《商业地产人员管理与服务细节》、《商业地产招商招租
与销售代理》、《商业地产产品顾问与规划设计》、《商业地产广告策划和推广服务》
。
 

内容简介

本书《商业地产人员管理与服务细节》一书从人员管理和服务细节两个部分对于商业地
产从业人员进行了较为详细的描述，书中穿插了大量的案例和实在范本以供读者参考。
第一部分人员管理主要包括组织机构、岗位规划、定岗定编、人员招聘、人员培训、薪
酬管理、人员关系管理及绩效管理八个章节，第二部分服务细节主要包括招商服务细节
、沟通服务细节、现场销售细节、合同签约细节三个章节。
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目 录

第一部分 商业地产企业人员管理
第一章 组织机构



第一节 组织机构的设置
要点一：组织结构的分析
要点二：组织结构的设计
要点三：常见组织机构示例
第二节 组织机构的职能
职能一：行政管理部职能
职能二：规划设计部职能
职能三：项目开发部职能
职能四：工程管理部职能
职能五：营销管理部职能
职能六：成本管理部职能
职能七：采购管理部职能第一部分 商业地产企业人员管理第一章 组织机构 第一节
组织机构的设置 要点一：组织结构的分析 要点二：组织结构的设计
要点三：常见组织机构示例 第二节 组织机构的职能 职能一：行政管理部职能
职能二：规划设计部职能 职能三：项目开发部职能 职能四：工程管理部职能
职能五：营销管理部职能 职能六：成本管理部职能 职能七：采购管理部职能 第三节
组织机构运作流程 流程一：行政管理部运作流程 流程二：规划设计部运作流程
流程三：项目开发部运作流程 流程四：工程管理部运作流程
流程五：营销管理部运作流程 流程六：成本管理部运作流程
流程七：采购管理部运作流程第二章 岗位规划 第一节 岗位设计与分类
类别一：行政管理部主要岗位类别 类别二：规划设计部主要岗位类别
类别三：项目开发部主要岗位类别 类别四：工程管理部主要岗位类别
类别五：营销管理部主要岗位类别 类别六：成本管理部主要岗位类别
类别七：采购管理部主要岗位类别 第二节 岗位职责与任务
岗位一：行政管理部主要岗位说明书 岗位二：规划设计部主要岗位说明书
岗位三：项目开发部主要岗位说明书 岗位四：工程管理部主要岗位说明书
岗位五：营销管理部主要岗位说明书 岗位六：成本管理部主要岗位说明书
岗位七：采购管理部主要岗位说明书第三章 定岗定编 第一节 定岗定编操作要点
要点一：定岗定编管理要点 要点二：定岗流程管理 要点三：定编流程管理 第二节
定岗的管理方法 方法一：组织分析法 方法二：关键使命法 方法三：流程优化法
方法四：标杆对照法 第三节 定编的管理方法 方法一：劳动效率定编法
方法二：预算控制法 方法三：行业比例法 方法四：工作流程分析法
方法五：其他定编方法第四章 人员招聘 第一节 人员招聘流程管理
流程一：人力资源规划与需求计划 流程二：招聘实施管理 流程三：招聘效果评估管理
第二节 招聘与面试技巧 技巧一：房地产应试必备知识 技巧二：房地产专业知识答疑
技巧三：房地产面试问答技巧 第三节 员工招聘管理模式
模式一：外派人员招聘管理模式 模式二：校园招聘管理模式
模式三：试用期员工管理模式 模式四：实习生管理模式第五章 人员培训 第一节
人员培训需求调查 方法一：问卷调查法 方法二：访谈法 方法三：现场取样法
方法四：观察法 方法五：小组讨论法 第二节 人员培训流程管理 流程一：培训预算管理
流程二：培训计划制订流程 流程三：培训计划的主要内容130
流程四：培训计划的制订策略 流程五：管理人员培训的内容



流程六：非管理人员培训的内容 第三节 人员培训效果评估 方法一：柯氏四层次评估法
方法二：五层评估法 方法三：CIRO评估法 方法四：CIPP评估法第六章 薪酬管理 第一节
薪酬管理制度的建立 步骤一：确定薪酬体系诊断的标准 步骤二：薪酬体系诊断的内容
步骤三：选择薪酬诊断的方式 第二节 薪酬管理模式的类型 模式一：职务薪酬模式
模式二：职能薪酬制 模式三：绩效薪酬制 模式四：年薪制 模式五：岗位等级工资制
第三节 员工薪酬满意度管理 要点一：薪酬调整目标 要点二：薪酬调整的三个方面
要点三：提高员工薪酬满意度的技巧第七章 员工关系管理 第一节 员工关怀管理
类型一：新员工的关怀管理 类型二：出差及外派员工的关怀管理
类型三：核心人才的关怀管理 类型四：普通员工的关怀管理
类型五：女职工特殊权益保护 第二节 员工冲突管理 知识一：冲突管理的内容
知识二：冲突的处理流程 知识三：冲突的控制方法 知识四：纪律处分管理 第三节
劳动合同管理 要点一：劳动合同管理的内容 要点二：无固定期限劳动合同的管理
要点三：劳动合同风险防范 要点四：试用期的管理及风险防范
要点五：劳动合同订立的管理及风险防范第八章 绩效管理 第一节 绩效考核流程管理
步骤一：确定绩效目标 步骤二：制订绩效计划 步骤三：实施绩效考核
步骤四：持续有效地沟通 步骤五：绩效考评管理 步骤六：反馈绩效结果
步骤七：考评结果的应用 第二节 绩效考核管理方法 方法一：目标管理法
方法二：360度反馈评价法 方法三：平衡计分卡 第三节 绩效管理激励模式
模式一：物质激励 模式二：精神激励 模式三：正激励 模式四：负激励第二部分
商业地产企业服务细节第九章 招商服务细节 第一节 接待客人 流程一：招呼客户入店
流程二：接待客户服务 流程三：重点项目介绍 流程四：沿途介绍服务
流程五：带客参观样板 第二节 现场逼订 技巧一：折扣逼定法 技巧二：电话逼定法
技巧三：房号逼定法 技巧四：其他逼定法 第三节 说服成交 技巧一：价格谈判
技巧二：异议处理 技巧三：成交话术第十章 沟通服务细节 第一节 倾听的艺术
细节一：倾听的层次 细节二：倾听的步骤 细节三：倾听的技巧 第二节 肢体语言管理
细节一：表示怀疑的肢体语言 细节二：表示不满、反感的肢体语言
细节三：表示积极态度的肢体语言 细节四：客户表示考虑的肢体语言 第三节
沟通的技巧 技巧一：胆质汁型沟通技巧 技巧二：多血质型沟通技巧
技巧三：抑郁质型沟通技巧 技巧四：黏液质型沟通技巧第十一章 现场销售细节 第一节
现场沙盘讲解 细节一：沙盘讲解的流程及要求 细节二：沙盘讲解员注意要点
细节三：沙盘说词范例 第二节 咨询问题分类 第一类：地理位置 第二类：项目状况
第三类：操作方式 第四类：政策法规 第五类：建材与设备 第三节 现场礼仪规范
要求一：座机电话礼仪 要求二：拨打手机礼仪 要求三：介绍礼仪 要求四：握手礼仪
要求五：名片使用礼仪 要求六：接待礼仪 第四节 营销人员仪容要求
要求一：营销人员着装要求 要求二：营销人员姿态要求 要求三：营销人员素质要求
第十二章 合同签约细节 第一节 合同签约流程管理 步骤一：签约前的准备
步骤二：正式签约的流程 步骤三：合同签约后期管理 第二节 合同签约风险管理
风险一：土地使用权出让（转让）合同风险管理 风险二：建筑工程承包合同风险管理
风险三：合作开发房地产合同风险管理 风险四：房屋拆迁安置补偿合同风险管理
风险五：商业地产项目转让合同风险管理 风险六：建设工程物资采购合同风险管理
风险七：房地产销售代理合同风险管理 风险八：商品房预（销）售合同风险管理
风险九：商业地产项目买卖合同风险管理 风险十：商业地产项目租赁合同风险管理



第三节 销售合同内容管理 类型一：预售合同 类型二：买卖合同
类型三：三级市场买卖合同 类型四：租赁合同参考文献
显示全部信息

javascript:void(0);


版权信息

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。
更多资源请访问www.tushupdf.com

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tushupdf.com
http://www.tcpdf.org

