
物业项目运营绩效提升（BPI）

课程背景

●了解物业项目绩效管控，
   掌握物业项目考核逻辑。
●了解项目业务运营机制管控逻辑，
   掌握建设项目自运转的服务保障体系要领。
●了解新时代背景下管家体系建设的思路，
   掌握关键要领。
●了解客户响应的重要性和管理思路，
   掌握核心管理要领和关键环节。

课程收益

通过“项目运营绩效提升（BPI）强化训练营”，新物业经理人将从客户服务维度
和项目经营维度建立起清晰的知识框架，掌握提高项目绩效的套路。做了多年
经理，通过这两个课程，你可能获得颠覆性的管理视角，重新构筑你对项目业
务运营的认知。这个课程体系，通过一年的开发试讲，课程不断迭代打磨，课
程结构上已经炉火纯青，课程内容上已经满怀诚意，以实力干货充分尊重学员
的时间，让你的每一分钟听课时间价值最大化。

课程对象
1、各级房地产主管单位、各房地产企业分管物业领导及物业公司总经理、副
总经理、物业经理、管理处主任、品质管理等物业中高层管理人员；
2、企事业单位、政府、学校、医院以及军政机关从事后勤管理的负责人；
3、房地产开发、经营及代理物业租售方面相关负责人；资产经营管理公司等。

授课导师
黎四海老师：

黎四海先生是万科物业前业务管理负责人，首批统考的注册物业管理师，
万科物业黑带讲师。在万科工作 16年，前后在万科总部从事业务管理工作 7
年，参与了万科物业从 600万平方到 1亿平方的各个阶段管控机制的设计和制
度编制，深刻理解企业各个发展阶段的物业管理管控要求。同时，黎四海先生
见证和参与了万科物业历次的组织变革，参与了万科物业市场化的准备过程。

2015年黎四海先生离开万科加入中骏集团，出任物业公司总经理，当年取
得了良好业绩。后受邀出任世茂集团的助理总裁兼物业集团总经理，为世茂物
业的管控体系搭建，组织模式优化做出了重要贡献。

黎四海先生根据众多优秀物业企业运营和业务管控经验，目前总结出了 7
大模型，成为了新时期物业管理问题的解决方案，受到业界同仁的广泛好评。



课 程 大 纲

第一天课程主题
《高效率物业服务让渡系统打造》

目录 内容 你将收获到

第一部分：
客户接触面敏
感因素分析与
服务现场管理

服务的基本逻辑 了解服务发生的原理
掌握服务改进的总体方向

服务利润链研究和启示 了解服务产生利润的掌握总体规律
了解逻辑顺序和努力防线 

物业服务的核心要素和关键体验点 了解客户视角看待现场服务
训练服务标准意识和客户思维

现场管理必备三法器 了解物业服务现场管理的方法
掌握现场管理必备技能

怎么培养客户服务意识 了解客户服务意识培养的重要性
掌握培养下属客户服务意识的基本方法

第二部分：
服务让渡关键
流程设计及服
务前台能力打

造

快速提升客户满意度的独门心法 在对客户思维和服务让渡原理理解的基
础上
了解客户满意度的来源机制
掌握有效提升客户满意度的正确方法

客户响应机制运作核心和关键管理
环节

了解客户响应的重要性和管理思路
掌握核心管理要领和关键环节。

客户界面设计之服务前台管理要领 从客户视角看客户界面管理要求
掌握客户界面提升、优化方法。

第三部分：
物业服务后台
能力建设与创

新

互联网环境下客户关系管理要领 了解客户关系管理的核心目标与思路
了解互联网环境下客户关系管理的要点
和难点
掌握客户关系管理的手段方法。

新时期管家体系建设的要求和方法 了解新时代背景下管家体系建设的思路
掌握关键要领

物业服务后台能力建设关键要素分
析

分析物业服务让渡原理，物业服务工作
特点了解后台能力的核心
了解服务后台对服务成败的影响因素

后台核心能力分析和管理架构设计 掌握服务后台核心能力建设的建设模型
和管理要领

客户参与的物业服务后台能力提升 了解客户参与式管理的意义和未来方向

第四部分：
项目服务管控
与组织逻辑创

新

服务品质问题的分析方法 了解服务品质问题分析的逻辑，掌握必
备工具的使用方法

项目自行运作的QPI系统打造 了解项目业务运营机制管控逻辑，掌握
建设项目自运转的服务保障体系要领

项目服务运营的管控链建设及手段
方法应用

了解完整的项目运营管控体系框架，掌
握项目业务运营管控机制和关键手段

物业项目服务管理组织逻辑思辨和
模式创新

了解从业务组织模式上优化项目服务管
控的逻辑，引导管控模式创新思考。



 
第二天课程主题
《基于客户资源开发的物业经营真经》

目录 内容 你将收获到

基于客户定位
的收入管理模

型

物业服务的经营逻辑和产品的营销
学特征

了解物业经营的整体逻辑框架，了解物
业服务产品的特性和营销要点。

物业公司收入管理的范畴和方法 了解物业公司收入的来源与范围，基本
掌握收入管理的方法。

物业费测算的方法和实盘练习 了解物业费测算的内容、流程、关注事
项。掌握物业费测算的基本步骤和方
法。

物业费定价过程中有些什么坑，怎
么突破

了解物业费定价过程中面临的问题和突
破方法

收费模式的利弊分析和选择标准 了解两种不同收费模式本质的区别，分
析不同的适用场景

物业费收费管理模型和操作方法 了解业主欠费的一般原理，掌握物业费
收缴的方法。

打开收入天花板的步骤和逻辑 分析基于客户资源经营的拓展方向，了
解先进企业的实践经验

客户资源经营的产品思路和案例分
析

了解客户资源经营产品的操作方法和逻
辑，掌握客户资源经营核心要求

社区经营成本
管理控制方向
和要领

全面预算管理体系的逻辑、方法和
应用

了解预算管理和全面预算管理的逻辑，
掌握预算管理的基本方法

经营提效的方向和实践 了解经营提效的方向和操作方法，掌握
经营提效措施

外包管控重点和方法应用 了解各业务外包的管控重点和方法
采购管理重点和突破 了解采购管理的难点和问题，掌握解决

之道
能耗管理要点和方法 强化能耗管理意识，掌握能耗管理的基

本范畴和方法

物业运营效率
管理和基于客
户资源的经营

突围

成本对标体系的意义和建设方法 了解经营对标的意义，掌握对标的基本
范围和方法

物业费提价操作流程和方法 了解物业费提价操作的基本流程，掌握
核心节点操作方法。

公示、审计、客户沟通逻辑和基本
要求

了解公示、审计的基本流程，客户沟通
的意义，掌握操作要点

物业企业及项目经营常见风险识别
与管理

了解物业企业和项目经营风险的类型、
范畴，一般表现形式，掌握方法风险的
基本套路和方法。

 


