
   

 

浅议物业管理中的营销创新 

文/苏爱艳 张 萍 

   一、以顾客需求为导向，树立现代营销观念 
   目前多数物管企业，只是以开发商的项目为支持，以纯粹的物业管理为主业，对业主提供很
有限的服务，一方面业主很多方面的需求得不到满足，另一方面企业自身的利润得不到保障。因
此，企业应在完善的物业管理的基础上，推出有特色的物业项目，主动去迎合消费者还未得到充分
满足的需求。具体有： 
   1.开办商务中心 
   随着竞争的加剧，人们普遍有了危机意识，工作时间已由上班延伸到了班下，办公场所也由
办公室延伸到了家里，也有一些性质比较特殊的工作，完全可以实现在家里办公，这样就产生了对
打字、复印、扫描、传真、上网等业务的需求，商务中心的开办，就能很好的满足消费者这些方面
的愿望。 
   2.开设家庭服务项目 
   生活水平不断提高，家庭的个性化需求日显突出，很多家庭希望从繁杂的家务劳动中解脱出
来。  
   3.设立物业小餐桌 
   孩子的事永远都是家长的头等大事，孩子的吃、穿、住、行、教育等每一样都时时刻刻牵动
着家长的心。  
   4.提供健康方面的服务 
   生活节奏不断加快，工作压力增加，健康问题已经成为不可忽视的重要问题。加上社区里大
量的老年性人口，物管企业可以考虑为业主提供紧急救助、与医院合作定期体检、优惠医疗等服
务。 
   二、整合企业资源，努力降低成本 
   目前物管行业普遍存在低水平重复建设的现象，大量小而全的物管企业造成资源配置极不合
理、资源浪费严重。如何整合企业资源，努力降低成本，成了很多物管企业的当务之急。 
   1.资产重组 
   物管行业中，不管是多小的企业，组织机构俱全，造成人财物的极大浪费。可以通过资本重
组的方式，利用兼并、联合、改组、改造、收购等手段，将资源优化组合，实现专业化、规模化经
营，实现企业的资本扩张，形成跨地区、跨行业的大型物业管理集团。 
   2.将管理和服务职能分离 
   物管企业中的管理职能主要体现在对各类物业、各类服务、物业项目、物业维修基金的使
用、档案资料等方面的专业管理，服务职能主要体现在对业主、维修、保安、保洁、绿化、接待、
应急、延伸等八项专业服务。管理和服务职能相分离，将专向服务委托给专业化公司，有助于企业
集中精力搞好专业管理，不断发掘业主的需求，从而为业主提供更完善的服务。 
   3. 努力降低人员成本 
   目前物管行业仍属于劳动密集型行业，人员成本开支在支出总额当中占的比重非常大。降低
人员成本开支又不影响员工的工作积极性，最好的方法就是采取激励型的薪资制度，通过薪资策略
吸引和保留关键人才，通过调整那些替代性强的人员的薪资水平，达到节省人工成本的目的。 
   三、增强品牌意识，提升企业形象 
   品牌是企业的无形资产，但目前很多国内的物管企业都忽视了品牌的塑造。物管行业是微利
行业，若想在竞争中占据有利地位，增加企业盈利能力，只有通过提升企业的知名度、向市场提供
优质的服务产品、扩大市场份额来实现，要做到这一点，就必须注重企业自身的品牌建设。  
   1.注重创新 
   创新是塑造良好品牌的基础和前提，缺少创新意识的企业，不可能塑造出强有力的品牌形
象。创新涉及到企业的方方面面，既要考虑在战略上有所突破，强调服务理念的创新，从提供的服
务来看，也要注重创新，提供个性化的服务以及高超的服务技能。 
   2.实行业主满意度追踪 
   努力做到使业主非常满意，使其提供的服务的使用价值高于业主的期望价值，这样有利于塑
造良好的企业形象，加速其品牌传播。物管企业可以通过印发意见表、设立建议箱、开设质量服务
电话等方式了解在管理或服务过程中需要改进的地方；也可以通过座谈会、致电、上门了解等方式

 



掌握业主满意度情况。 
   3.提高物业服务质量 
   服务质量是物业品牌的载体，良好的品牌形象离不开优质的服务，因此物管企业应端正经营
作风，树立“服务第一”的经营理念，增强全体员工的服务意识，努力提高其自身素质，为业主提
供高质量的服务。 
   4.品牌宣传 
   品牌建设中宣传推广也很重要。企业可以通过各种媒体进行广泛宣传，力争在较短的时间里
形成一定的知名度；也可以策划一系列的公关活动，形成新闻效果；或通过与一些文化机构等组织
文化交流活动，来全力宣传品牌及企业形象。 
   四、开展关系营销，处理好各方关系 
   关系营销是对企业经营过程中涉及的各种关系加以整合、利用，通过构建一个和谐的关系
网，以其达到良好的营销效果。物管企业要注意处理好与以下各方的关系： 
   1.建立良好的员工关系 
   处理好内部员工的关系是企业处理好与外部各界关系的前提。要做到尊重和信任员工，应积
极组织开展各种活动，吸引全体员工参加，增进员工对企业宗旨的了解，增强员工的主人翁责任
感。 
   2.加强与业主的沟通 
   充分发挥业主委员会的作用，加强与企业之间的交流，使之能有效地配合企业做好各项服
务，共创良好的生活环境和工作环境。 
   3.争取新闻媒体的支持 
   努力密切与新闻界的关系，争取得到新闻媒体的支持，对企业及产品进行宣传报道，引导公
众对企业形成良好的印象，增强企业的竞争力。 
   4.同开发商建立良好的双向沟通 
   物管企业要通过一系列具体的营销措施，与开发商应进行有效的双向沟通，努力推进与开发
商的良好合作关系。使物管企业能有效地参与到物业的规划设计阶段、开发阶段、验收阶段，为日
后的物业管理及服务工作打下坚实的基础。 
   5.加强与政府部门的联系 
   政府是业主利益的最高代表，物管企业在经营过程中要受到政府部门的监管，物管企业必须
规范自身的行为。同时物管企业也应承担一定的社会责任，加重同政府部门建立关系的力度和广度
（作者单位：河北建材职业技术学院）     
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