
物业投诉处理与沟通技巧

课程背景

成本的提升、业主个性化需求的提高、员工职业价值认同的缺失、相关部

门监管的不到位，共同形成了阻碍物业管理企业发展的“谜团”。在物业管理行

业同质化红海竞争如此激烈的今天，我们如何抓住业主的痛点使其产生对物业

公司的依赖？以业主为中心、一站式服务、五星级管家服务等各种概念可谓炒

的热火朝天，模式更迭的背后，不变的是对业主满意度矢志不移的追求。物业

服务企业如何采用有效的沟通方式、抓住业主痛点、真正解决业主投诉的问题？

“物业投诉处理与沟通技巧”课程，与大家一起探索业主内心的“秘密”……

课程收益

1. 通过学习打破思维定式，帮助物业服务企业分析业主投诉的深层次原因；

2. 正确使用沟通技巧，形成业主对物业的相互依赖、全面降低投诉率、提高

满意度；

3. 分析标杆物业的服务细节、流程设计，帮助物业服务企业在为业主服务时

做到有的放矢；

4. 通过标杆物业案例分享，帮助物业服务企业认准行业发展新思路。

课程对象

1. 各房地产企业分管物业领导及物业服务企业总经理、副总经理、总监、区

域总经理、市场总监、品质总监、人力资源总监及物业企业其他中高层管

理人员、客户服务主管、管家；

2. 各企事业单位、政府、学校、医院以及军政机关从事物业及后勤管理的负

责人；

3. 资产经营管理公司中高层管理人员。

课程时长

1天，6H



课程内容

导入：你对自家小区的物业有哪些不满？

1 问题认知：业主投诉是提升物业服务的动力

1.1 业主对物业公司不满的七大理由

 理由 1：业主不知道为什么要交物业费
 理由 2：这不是我想要的物业公司
 理由 3：我想要的服务你没有做到
 理由 4：买房时说好的现在凭啥不兑现
 理由 5：物业的开发商的售后服务部门
 理由 6：物业公司员工一点服务意识都没有
 理由 7：业主需求超出物业服务合同内容

1.2 物业管理常见问题处理的“六脉神剑”

 神剑 1：业主拖欠物业费，物业断水断电——若要可为、不留痕迹
 神剑 2：一层业主不坐电梯，拒交物业费——以法为据、不亢不卑
 神剑 3：交了停车费，车辆受损索赔——事先规避、做好防备
 神剑 4：业主家中物品丢失索赔——分析合同、层层梳理
 神剑 5：房屋质量不合格导致业主集体不满——幕后操作、两不得罪
 神剑 6：相关部门的缺位导致业主诉求的转嫁——物业江湖、有情无意

2 奠定基调：以业主为中心，提供“满意+惊喜”服务

2.1 何谓以业主为中心
 以业主为中心服务的三个关键点

2.2 不满的业主需要什么
 业主所期望的物业人角色类型

2.3 揭开以业主为中心服务方式的面纱

2.4 针对个性需求，提供个性化服务

2.5 案例：像龙湖物业学习，提供“满意+惊喜”服务

3 解决问题：建立高效的投诉处理渠道

3.1 建立畅通的业主投诉沟通服务渠道
 正确沟通的顺序
 训练：与业主沟通常用的三种语气
 六种常见沟通服务渠道的应用要点



3.2 有效服务沟通的四大原则
 认真倾听，让业主发泄
 换位思考，用心沟通
 用通俗语言沟通
 学会记录与确认

3.3 业主投诉处理的九大步骤
 第 1步：投诉受理——受理渠道要畅通
 第 2步：投诉确认——区别有效投诉和无效投诉
 第 3步：投诉评估——评估投诉的性质和影响力
 第 4步：投诉调查——调查投诉产生的原因
 第 5步：投诉处理——尊重客户时间，处理要及时
 第 6步：投诉回复——关注客户知情权
 第 7步：跟踪关闭——确认问题已解决
 第 8步：投诉回访——形成利益和价值
 第 9步：信息反馈——流程更新与再造

4 完善跟进：抓住MOT关键时刻，设计业主满意的流程

4.1 何谓业主心目中的MOT关键时刻

4.2 标准化物业服务流程的设计思路
 建立标准化服务形象
 推行人性化服务流程
 形成标准化质量管理体系

4.3 案例：中航物业服务流程解码

5 总结回顾：基于业主满意的物业服务顶层设计

5.1 警惕“业主、员工、物业公司三不满意”恶性循环圈

5.2 构建团队文化，实现员工价值认同感

5.3 深度挖掘物业公司核心竞争力
 案例：X标杆物业打造最具价值的公众类物业服务
 案例：X标杆物业打造全龄化社区养老模式

5.4 拓展思路：物管行业未来发展 3维度
 构建社区服务集成商
 成为地产综合服务商
 基于互联网模式，玩转社区O2O

Q&A


