
物业客服品质提升特训营
主讲：胡金华

课程目标：

物业服务公司的竞争将会出现一个靠品牌竞争、靠管理竞争、

靠服务理念竞争的时期，这一时期无论是市场还是业主都将对这一

行业从服务观念到服务方式，从经营理念到市场定位提出更高的要

求。

1、使员工熟练运用现代服务礼仪，从容应对各种商务场合，提

升管家服务技能；

2、提升物业管理客户服务的服务意识与专业性；

3、掌握客户投诉程序，提升处理投诉的沟通技巧。

课程对象：

物业基层人员、管理干部、物业服务人员

课程时长：

2 天/1 天    pm9：00—12：00   pm14：00-17：00

课程大纲：

第一章  物业管理服务的特征

1、物业管理服务的本质

2、物业管理人的角色认知

3、物业管理人的定位误区

https://www.sogou.com/sie?user_ip=106.87.43.175&sourceid=hint&bh=1&hintidx=16&query=%E7%89%A9%E4%B8%9A%E5%AE%A2%E6%9C%8D%E5%93%81%E8%B4%A8%E6%8F%90%E5%8D%87%E6%96%B9%E6%A1%88&hdq=AQxRG-0000&duppid=1&w=01020600&interation=&interV=kKIOkrELjb8TkKIMkbELjbgQmLkElbcTkKILmrELjboLmLkEk78TkKILkY==_-1456857091&htdbg=on&ie=utf8&s_from=hint_last


第二章  物业管理中的服务意识和服务技巧

1、客户期望值分析

2、客户需求分析

3、客户满意度分析

4、客户期望值管理

5、客户忠诚度管理

第三章  客户细分政策及服务和物业管理服务需求 

1、客户价值分析流程

2、如何进行客户细分

3、如何给客户定位

4、客户特点及服务和物业管理服务需求

第四章  从优秀到卓越——优质客户服务技巧训练

1、客服倾听技巧

2、客服说的技巧

3、客服电话接听技巧

4、客服沟通技巧

5、客服商务礼仪

6、客服岗位仪容仪表

7、客服行为举止

8、客服良好的职业习惯

第五章 客户投诉处理

1、客户投诉处理的一般流程



2、客户投诉处理的方法和技巧

3、处理疑难问题的技巧

4、处理投诉过程中的大忌

备注：本课程将根据企业实际培训需求予以适当调整，形成唯一的

解决方案。


