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前言

　　为贯彻落实教育部《关于进一步加强高等学校本科教学工作的若干意见》和《教育部关于以就业
为导向深化高等职业教育改革的若干意见》的精神，加强教材建设，确保教材质量，中国电力教育协
会组织制订了普通高等教育“十一五”教材规划。
该规划强调适应不同层次、不同类型院校，满足学科发展和人才培养的需求，坚持专业基础课教材与
教学急需的专业教材并重、新编与修订相结合。
本书为新编教材。
　　本书的编写依据教育部教高[2006]16号文件精神，努力践行“学生主体、工学结合、能力本位、
就业导向”的指导方针，内容遵循“理论部分必需够用、实践部分适应岗位技能要求”的原则，贯彻
“基于生产过程”的设计思路，编写设计努力做到“学生主体、面向市场、立足岗位、注重素质、突
出能力、强调实践、就业导向”。
　　本书采用任务驱动型编写方式，弃用“本科压缩型”、“理论叙述型”教材编写模式，竭力践行
“学生主体、项目导向、任务驱动”的设计思路，以“项目”贯穿全书，以“任务”驱动各项目。
本书编写定位为以“工学结合”为特色，尝试进行以能力培养为本位、基于工作过程、项目驱动、任
务导向的工学结合教学模式的改革。
针对高职高专教学特点与学生的接受能力，强调采用任务驱动、项目教学与案例教学的模式进行编写
，突出学生实操能力的训练设计。
尽力实现以“工作情景为背景”、“项目过程式教学”、“任务驱动式学习”为特点的内容设计，让
教材真正成为教学的载体、学生的助手、企业员工的工具。
主要特点在于突出实践内容的设计，强化职业技能培养，因此本书在内容的安排上与社会需求、行业
工作相适应，同时兼顾理论知识与实践知识，既选编“必需、够用”的理论内容，又融人“任务、技
能”的实训内容。
　　本书是全面讲授物业管理服务活动中各种公关技能的专业教材。
物业管理作为典型的服务行业，员工的公关能力对提高服务质量起到至关重要的作用。
而公关实操能力的形成和提高，仅仅靠掌握公共关系学的理论知识是远远不够的，更重要的是要加强
实操能力的训练。
传统的公共关系教材一方面缺乏实践技能训练的设计，另一方面对于物业管理行业的针对性不足，学
习这样的教材很难使学生获得实用的物业公关能力。
本书正是想在这两方面进行突破的背景下进行编写的。
　　本书由广州城市职业学院物业管理专业团队4名专业教师合作编写完成，共计12个项目：第1、2
、3、7、8、10、11项目由李春云教师编写，第4、6项目由叶小建教师编写，第5、9项目由廖晓波教师
编写，第12项目由吕宏德教师编写。
全书由李春云主编进行统稿审核，由吕宏德副主编进行校稿。
本书在编写过程中进行了较为深人的企业调研和社会调查，得到了广州市物业管理行业协会李卓章会
长、广州市物业管理研究会副会长陈德豪教授、广东新广国际物业管理有限公司孙小民总经理、广州
市国土房管局刘晓明主任、珠江电影制片有限公司物业部赵建方经理等的大力支持，在此表示衷心的
感谢！

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<物业公关>>

内容概要

本书为普通高等教育“十一五”规划教材(高职高专教育)，书中基于工作过程，根据物业公关的实际
工作技能进行项目设置和单元设计。
    全书共设置了12个教学项目，包括公共关系导论、物业公关概论、物业公关行为规范技能、不同物
业类型的公关技能、物业公关专题活动组织技能、物业公关项目策划技能、物业公关人际交往技能、
物业公关纠纷谈判技能、物业公关礼仪礼节技能、物业公关危机管理技能、物业公关实务处理技能和
物业公关文书撰写技能等。
每个教学项目均设计了“知识目标、能力目标、单项任务驱动、综合项目驱动、理论与技能、单项任
务训练、综合项目训练、案例分析、学生拓展训练”九个部分的内容，重点强调“学生主体、项目导
向、任务驱动”的设计思想。
    本书突出实践内容的设计，强化职业技能培养，贴近行业工作与社会需求。
    本书既可以作为高职高专物业管理、房地产经营与估价等专业教材，也可以作为物业服务企业的岗
位培训教材，同时也是物业管理相关岗位人员一本很好的工具书。
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章节摘录

　　3.现代公共关系学理论化时期（爱德华·伯尼斯时期）　　艾维·李是现代公共关系的创始人，
但他的公共关系实践却被认为“只有艺术而无科学”。
真正为公共关系奠定理论基础使现代公共关系科学化的，是另一位现代公共关系的先驱，美国著名的
公共关系顾问爱德华·伯尼斯。
公共关系职业化的发展，促进了公共关系由简单零碎的活动上升为较系统完整的专业活动，并逐渐形
成了公共关系的原则与方法，使公共关系自立于学科之林、成为一门独立的学科的条件已经成熟。
　　出身维也纳的奥地利裔美国人爱德华·伯尼斯在纽约大学讲授公共关系课程，同年出版了被称为
公共关系理论发展史的“第一个里程碑”的专著——《公众舆论的形成》。
在书中，伯尼斯首先详尽阐述了“公共关系咨询”这一概念，而且提出了公共关系的原则、实务方法
和职业道德守则等。
1928年，他写出《舆论》一书；1952年，他又出版了《公共关系学》教科书。
伯尼斯的主要贡献就在于，他把公共关系学理论从新闻传播领域中分离出来，并对公共关系的原理与
方法进行较系统的研究，使之系统化、完整化，最终成为一门独立完整的新兴学科。
伯尼斯公共关系思想的一个重要特点就是他提出的“投公众所好”的主张。
他认为，在一定科学理论指导下的劝说活动有着巨大的威力，因而他非常注重运用各门社会科学的研
究方法和研究成果。
　　4.“双向对称”时期（斯科特·卡特李普新时期）　　20世纪50年代以来，公共关系的理论和实
践研究进入了一个全新的现代发展时期。
1955年，国际公关协会的诞生标志着公共关系作为一门世界性的行业而独立存在。
这一时期，以斯科特·卡特李普、艾伦·森特、詹姆斯·格鲁尼格和萨姆’·布莱克为代表的一大批
公共关系专家和大师，通过对半个多世纪公共关系理论和实践探索的总结，把公共关系这门学科推向
了一个新的历史发展阶段。
　　1952年，美国的斯科特·卡特李普、艾伦·森特两人出版了他们的权威性的公共关系专著《有效
的公共关系》，论述了“双向对称”的公共关系模式，在公共关系的目标上将组织和公众的利益置于
同等重要的位置，在方法上坚持组织与公众之间的双向传播与沟通。
此书不断再版，成为公共关系的畅销书，在美国被誉为“公共关系的圣经”，使该书的作者成为享有
声望的理论权威。
至此，公共关系正式进入学科化阶段。
一门充满时代特征的、具有强大实用性的新兴学科以其崭新的身姿崛起于学科之林中。
　　二、公关在我国的发展　　当代中国公共关系的发展，大致经历了三个发展阶段。
　　第一阶段：导入时期——20世纪80年代初及中期　　现代公共关系开始引入并在我国传播大约是
在党的十一届三中全会到1984.年间。
在改革开放政策引导下，1980年，《广东省经济特区条例》颁布，设立了深圳、珠海、汕头三个经济
特区。
此后不久，深圳的一些“三资”企业——主要是酒店、宾馆，开始按照海外的管理模式，最早设立了
公共关系部。
在我国学习国外先进管理经验风气的影响下，酒店、宾馆设公共关系部这一新鲜事逐渐受到企业界的
关注，“三资”企业中的公共关系部越来越多。
　　1980年中港合资的深圳蛇口华森建筑设计顾问公司率先成立，这是我国第一家公共关系性质的专
业公司，它主要是适应特区建设的需要，提供经验与技术。
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编辑推荐

　　《普通高等教育“十一五”规划教材：物业公关（高职高专教育）》采用任务驱动型编写方式，
弃用“本科压缩型”、“理论叙述型”教材编写模式，竭力践行“学生主体、项目导向、任务驱动”
的设计思路，以“项目”贯穿全书，以“任务，，驱动各项目。
《普通高等教育“十一五”规划教材：物业公关（高职高专教育）》编写定位为以“工学结合”为特
色，尝试进行以能力培养为本位、基于工作过程、项目驱动、任务导向的工学结合教学模式的改革。
针对高职高专教学特点与学生的接受能力，强调采用任务驱动、项目教学与案例教学的模式进行编写
，突出学生实操能力的训练设计。
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