
服务型团队管控与服务提升策略
针对学员对象：物业行业的基层管理者
课程目标:
结合物业行业的客服团队的特点，以多角度的以实景案例的方式、对管理工具中常用

的制度推动、批评与处罚、沟通激励、日常辅导模块，进行互动演练及讨论，再引入国内
外各种服务型企业的典型案例、通过服务满意度和忠诚度的打造，给出实际策略提升各物
业项目的满意度和收费率，同时提升物业员工的服务水准和基础素质。
训练方式:  案例分享+视频鉴赏+情景模拟+经典讲授
培训时间:  一天
课程大纲:
课前导入：
管理者的角色认知
从奴隶社会开始分析管理角色
管理者对团队的角色担当
案例分析：哈佛大学的图书馆历史

第一部分：物业团队管控的四项策略
第一项策略：制度管控
小组讨论：要“人管人”还是“制度管人”
学员分享：企业中“形同虚设”的制度
小组讨论：什么样的制度才是有效的制度
设定制度的三个要点
案例分享：如何提供员工犯错误的成本
小组研讨：严格的制度人性化的执行？
如何避免制度执行中的变形
如何进行制度执行前的宣贯
案例分析：德胜洋楼的制度化管理
小组讨论：他人违背制度对普通员工的影响
案例分析：“举报”宾客的美国酒店保安
如何形成维护制度的团队氛围

第二项策略：树立威信
管理者需要威信吗？
链接阅读：曾仕强先生论管理的好人与坏人
案例分析：拿破仑如何面对违纪的士兵
如何与员工保持恰当的距离
案例分析：班长老马为何失去威信
为什么必须遵循企业伦理
“管理同心圆”理论介绍
案例分析：《贞观政要》中的待人秘诀
如何对待员工因工作态度引发的问题
案例分析：为什么“小题大做”？
小组讨论：如何杜绝工作态度引发的问题
信任感建立的重要性
信守承诺、言出必行
工作布置后必须兑现检查

第三项策略：流程建设



案例分析：百度公司的“偶发事件”
案例分析：小和尚为什么受批评
重复的动作需要流程和标准
案例分析：您的团队的工作流程详细么？
视野扩充：从麦当劳学习流程管理
案例探讨：华为任正非如何推动流程化管理
推动建立标准作业程序的价值
流程如何保证更稳定的工作品质
如何运用流程推动现场改善
案例分析：丰田生产体系与标准作业程序
案例分析：霍普金斯大学医学院的流程推动
企业内部流程建设的三大原则
案例分析：从某超市看流程的多元化
企业流程推动的三项基本原则

第四项策略：员工激励
8090员工的基本特质
没有物质刺激能不能激励员工
基层主管激励员工的优势与劣势分析
案例：豫让与酒泉
案例：解放军不一样的激励策略
年轻员工的需求分析
马斯洛需求理论在企业中的具体运用
如何客观满足员工的物质需求
案例分析：员工为什么会跳槽
如何满足员工的安全感需求
案例分析：奥美公司的年度 Party
如何满足员工的归属感需求
案例分析：受表扬的杜拉拉
如何满足员工自尊的需求
如何满足员工的成就感
常见的企业激励策略分析
承诺激励与非承诺激励的搭配使用方法
案例分析：两张电影票的激励
低成本激励的方法和技巧
短期激励的要点剖析
语言的力量——简单的激励方法
案例演练：主管激励员工常用的八句话
案例分析：美国某著名连锁餐厅的激励策略
案例分析：悉尼奥运会的激励方法
案例分析：南京明代古城墙与员工激励

第二部分    服务品质提升与客户经营  

客户经营的最终目标分析
物业公司未来运营核心——平台与流量
案例分析：海底捞的客户经营
策略研讨：我们的差距在哪里？
如何开展有针对性的客户经营？



了解客户的需求
客户经营的前提：客户调研
简单的客户调研工具的设计
如何将客户调研表格变成客户经营武器
客户调研结果分析与针对性研究
客户经营的四大核心任务
1、客户满意度提升
满意度建设的起源：直接询问满意度
满意度建设的升级：选点评估满意度
满意度建设的终极方向：服务闭环、关键时刻、客户体验
案例分析：海尔服务员工的关键时刻
服务的目标：满足客户的感觉
探讨：把事情做完与满足客户的感觉
案例分析：客户报修过程中的感觉满足
物业公司的各项服务闭环分析
实战演练：寻找各项服务的关键时刻
服务流程与标准：掌控关键时刻的客户体验
如何设定一线员工方便实施的流程与话术
如何让我们的业主对关键时刻有更好体验
掌控客户服务过程的“关键时刻”
通过培训提升员工的关键时刻应对水平
如何通过巡检评估员工的服务状态
满意度提升的“峰终定律”
2、业主日常关怀
客户关怀的价值
客户关怀的具体分类
如何做好生日关怀
案例：客户向服务人员送礼
如何做好个性化关怀
案例：信达福特的特殊天气短信
如何做好节假日关怀
如何做好客户例行回访
如何做好关爱提醒
3、创造业主感动
让业主感动的价值
如何创造客户感动
案例：仙踪林奶茶老板做饭
感动措施的实施要点：成本可控
感动措施的实施要点：方便执行
感动措施的实施要点：客户所需
关注细节、提高客户敏感度
案例分析：指标化的客户感动率
培育感动文化：变感动客户为指标
案例分析：非奢侈品的奢侈的客户感动
4、业主潜在价值获取
如何有效进行增值销售
如何赢得客户的持续销售
案例：HP 电脑的预防性维护
如何获取客户的转介绍
案例分析：客户推荐卡
案例分析：如何奖励转介绍的客户



关注客户的换新周期

结束语：恩威并施管团队
要铁腕管理还是要人性化管理？
案例分析：从中国一流企业看管理风格
人性化管理与人情化管理
如何体现管理者的“恩”
管理者的基础素养要求
案例分析：唐骏为什么得“民心”
结训分享：在管理上将实施的三个转变


