
物业投诉处理与物业沟通技巧
  
当前物业行业集中化步伐加快，市场竞争日益激烈。各物业企业面临全新挑战，如

何提高物业管理的标准化、系统化，有效提升企业组织能力显得尤为迫切，但许多物业
企业对此苦于没有抓手和方法，非常焦虑和困惑。。

2015年开始物业行业进入了新的科技时代的物业管理，但是，这些发展是建立在
强大而结实的基础管理之上，提高服务水平获得业主高满意度。但是，万变不离其宗，
沟通是物业人、物业企业最基本的功底。
本课程将通过行业内标杆人士的实战解析，重点解决上述问题，使学员有针对性的

认识物业的沟通不简简单单是一般人的沟通。做好企业良好的沟通渠道才是物业沟通的
关键。
【课程收益】
1、最干货：重点讲解案列，通过不同的案例，懂得如何提高自身、团队、公司的沟通水
平。
2、最实战：课程重在讲解龙湖内部管理的关键节点，讲解沟通的体系化管理，对服务品
质的影响。
3、最专业：讲师在龙湖工作期间,以一名从事物业管理 20年企业管理者的身份体验龙湖
企业管理的方方面面，总结出龙湖企业内在的管理逻辑，深入浅出的使学员掌握，沟通
的方法。
4、最超值：通过标杆学习取得系统突破的物业企业，其投资回报率都在普通物企的三倍
以上。学员都反映汪老师的讲解听得懂、看得见回去就能用。
5、案例最经典：讲师用自己亲身经历的案例，解析龙湖管理体系如何落地
【授课对象】
1、各房地产企业分管物业领导及物业公司总经理、副总经理、运营总监、项目经理、管
理部、运营部、品质部及物业企业中高层管理人员等。
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；资产
经营管理公司等。
【课程设置】
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第一章：沟通概述：
沟通的含义

一、 物业管理过程中沟通的情景分类

1、 物业公司内部沟通
2、 物业公司与业主沟通
3、 物业员工与业主沟通
4、 物业公司与合作方沟通
5、 物业公司员工与合作方沟通
6、 物业公司与地方政府主管部门沟通
7、 物业公司与周边资源的沟通

二、根据沟通工具可以沟通划分类
1、语言沟通

第弐章、 良好的沟通在物业服务中的应用
一、沟通失败的原因
二、高效沟通的三原则
三、物业管理体系中如何提高与业主沟通
水平

1、物业管理体系指导与业主沟通的原则
2、员工手册中的沟通
3、礼仪行为规范
4、物业服务作业指导书
5、物业服务考核标准
6、如何进行提高员工沟通能力的培训
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2、非语言沟通

第三章：物业常见的沟通障碍

1、 个人因素
2、 地位的差异
3、 来源的信度
4、 认知的偏误
5、 过去的经验
6、 情绪的影响

第四章、用客户服务关键接触点“MOT”

理论处理与业主的沟通

一、服务关键接触点

        什么是关键接触点？

二、服务关键接触点

        服务的内涵 

三、服务关键接触点关键时刻的行为模式 

四、龙湖物业在管理中应用MOT服务关

键时刻提高服务沟通能力解析

第五章、知己知彼与不同性格的人应变沟

通

1. 学员测评沟通性格类型

2. 如何快速测评顾客类型

3. 与孔雀型的顾客如何沟通

 孔雀类型人员的表现

 如何对孔雀类型人员的分析

 如何与孔雀类型人员的沟通

4. 与老虎型的顾客如何沟通

 老虎类型人员的表现

 如何对老虎类型人员的分析

 如何与老虎类型人员的沟通

5. 与卡拉型的顾客如何沟通

 卡拉类型人员的表现

 如何对卡拉类型人员的分析

 如何与卡拉类型人员的沟通

6. 与猫头鹰型的顾客如何沟通

 猫头鹰类型人员的表现

 如何对猫头鹰类型人员的分析

 如何与猫头鹰类型人员的沟通

第六章、物业沟通管理

一、如何对业主进行分类（以龙湖客户分

类为例）

1、分类原则

2、分类的意义

二、如何根据业主分类管理我们的沟通

1、表达

1）一般表达过程中所犯错误的列举

2）如何解决表达问题

如何与不同类型业主表达问题

2、倾听

1）各类业主沟通中倾听的特点

2）如何倾听不同类型业主的表述

1）反馈、赞美

2）反馈的重要性

3）如何反馈、

4）如何管理反馈

5） 赞美的威力

赞美在与不同业主沟通的应用
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   对员工赞美也是一种沟通

案例：龙湖物业如何与员工成功沟

通创造物业服务正能量

第七章、 服务沟通的心理学技巧
1、见面三分情
2、学会让业主欠人情
3、不要为自己的错误作任何辩解
4、多在第三者面前赞美他人
5、不要轻易承诺－－冷热水效应
6、模糊拒绝
7、以人为本
8、学会使用苦肉计
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