
优质物业服务与沟通技巧

课程背景：

服务行业不同与其他行业，人的因素在整个服务接待过程中起着关键决定性作用。俗话说：

服务行业是一种依附于“人的能力”的行业。当下随着中国经济日益富强，随着“双循环”大政

策发展，人们生活水平与需求日益攀升，产品的竞争壁垒已经打破，产品同质化终将被替换。

⽽最终对于高等级物业服务而言，⽆法模仿、替代、超越的唯独是⼈，⾼素质的⼈能够吸引、

经营⾼端客户，奠定地标影响力。

我们的物业管理者们与⼀线工作⼈员素质修养的局限性会直接影带来行业口碑的影响。企业

在⽬前⾼速发展的阶段需要形成头部效应，对客户创造价值，差异化服务。因此，各级主管

人员、所有在岗员⼯进⾏素质修养、客户服务提升刻不容缓。

课程收益：

● 升级服务能力，用高品质的服务创造口碑，锻造企业品质

● 树立企业品牌及良好的社会效益

● 提升员工服务意识，职业素养，提升预判能力，提高问题解决能力

● 提升员工的职业认知与职业精神，通过现象看本质，掌握服务的核心

课程特色：

通过重塑服务结构、优化职业形象，展现肢体语言，掌握沟通技巧、表情管理与物业现场管

理等方面，了解并掌握高效的服务标准及要求，有效执行并精准落地。

课程时间：1 天，6 小时/天

课程对象：物业管理部门全体管理者及员工

课程人数 ：20-40 人

课程方式：课堂讲解、案例教学分析、游戏互动教学、情景模拟演练、小组讨论分析（30%

理论，40%实操，30%案例）

课程⼤纲



第一讲：服务礼仪认知之打开新局面

一、学员破冰互动

1. 分组

2. 游戏互动：按摩游戏 5分钟

二、重构优质服务新认知

思考：通过游戏体验，你的第一感受与认知是什么？

1. 剖析“服务者”角色

2. 重构服务认知

3. 阐述优质服务核⼼要义

三、物业单位服务的重点

1. 我们是精英团队的体现

1) 融合文化

2) 互补技能

3) 一致目标

4) 为战友服务

2. 做客户的专业“管家”

3. 以提供服务的附加价值的形式

4. 个人价值感与成就感提升

5. 企业文化与软实力的展现

总结分析：工作的愉悦与尊重，其实是我们自己创造的

第二讲：动线管理下的优质服务体现

一、客户动线的呈现

1. 与我岗位相关的客户动线梳理

制作各岗位客户动线图：客户找我做什么？

思考：在各个流程点上，我能为客户做的服务。

2. 岗位服务的必学礼仪运用

1) 岗位服务中的正确做法&错误做法示例

2) 星巴克的员工真的用手机吗？



3) 职业着装规范

4) 仪态礼仪——一荣俱荣的素养体现

a) 站姿

b) 坐姿

c) 行姿

d) 蹲姿

e) 眼神

f) 笑容（技巧以及尺度）

g) 递接礼

h) 电梯礼

i) 迎送礼

j)  鞠躬礼/点头礼

k) 引领礼

l) 握手礼

m) 上门礼

动线情境模拟：我与客户见面的“此情此景“

3. 在服务到位的基础上，我们能做的更优质服务

1) 海底捞为什么会赢

2) 小权限，大体验

3) 底线不能踩，共赢可以有

4. 优质服务是多方共赢，不是零和博弈

二、 积极响应客户的高效沟通技巧

1. 用心聆听，十目一心

2. 有效反馈，关键沟通

3. 换位思考，FABE表达

4. 拒绝艺术，反向增值

三 、协同立场，战友思维

1. 立场小游戏“站队体验”

2. 我们是客户的“外挂”而非“答应”



3. 帮客户赢得市场口碑，也是我们占领了市场高地

第三讲：投诉处理技巧

一、客诉根源认知

1. 有效投诉与无效投诉

2. 客户为什么要投诉

3. 什么语言或行为容易引起投诉？ 

4. 投诉认知：预防才是硬道理

5. 重视互联网时代的舆情影响力

二、客户投诉处理三原则

1. 原则一：百分百坦诚与尊重

2. 原则二：先处理心情，再处理事情

3. 原则三：兵贵神速

三、投诉处理六部曲

1. 隔离个案处理

2. 平复客户情绪

3. 用心聆听事实

4. 调整客户期待

5. 提供解决方案

6. 追踪客户意见

情境演练：投诉处理对对碰

第四讲：情绪管理——客户体验缔造者

一、服务呈现之果

1. 赢得续租率

2. 利于好口碑

二、专业的服务精神——让客户拥有四心超值体验

1. 放心——客户对你的信任

2. 舒心——懂得客户所需



3. 安心——毋庸置疑的选择

4. 动心——走心的服务

三、客户不快乐的源泉与解决办法

1.客户不快乐的原因

1) 认知的不同

2) 角度/角色的不同

3) 期待值不同

2.解决方法

1) 协同认知——我比客户更专业

2) 换位思考——你的需求和我的原则

3) 灵活期待——奥运盈利的启发

四、工作负面情绪的调节方法

1. 宣泄法

2. 转移法

3. 心理暗示法

4. 积极语言法

5. 目标关注法

6. 改变认知法

总结：做一朵向阳而生的“向日葵“

第五讲：行动学习——服务标准之落地执行

一、 确定小组讨论主题：《提升岗位效能的点滴措施》

二、 结合学习内容与岗位经验，提出解决方案

三、 活动“蜜蜂转地球“

四、 总结汇报：我们的行动计划

五、 99%+只有我们能做到的 1%=100%


