
物业项目的精细化管理
课程背景

物业管理行业经过三十多年的发展，从最初的行业管理的法律法规不健全，各

个参与的主体不规范、不理性、不成熟；业主的维权意识和参与度不高；从当

初的卖方市场到今天的理解、认同、参与。特别是在物业管理市场从卖方市场

转变到买方市场和目前物业行业的资本运作的大规模发展，物业管理企业要想

在高度市场竞争的情况下获得生存和发展的空间，就更依赖于对项目管理的品

质保障。除了物业管理企业的品牌和规模能够成为占领市场的主要因素，好的

品质管理和现场呈现，也成为各物业管理企业攻城略地成功的主要因素。而物

业项目的精细化管理主要是以夯实物业管理企业在基础管理、强化执行力度、

提高企业效益，帮助企业明确专业化发展、职业化服务、集约化经营、精细化

管理为主旨。并从为企业在做品牌化建设和确保企业持续、稳定、健康发展的

角度来提高项目品质管理的有效方法。

课程收益

1. 系统梳理物业项目管理思路，全面分析项目管理重点与难点，剖析焦点问题：

2. 针对焦点问题从精细化管理的角度与方法提出解决对策与建议；

3. 全面解读物业管理行业发展态势，分享百强品牌企业管理经验与典型案例；

4. 改变项目经理管理思维，通过各种案例和现场讨论深刻剖析，指导学员如何构

建物业项目管理中精细化管理体系及其应用。

课程对象

1. 各房地产企业分管物业领导物业服务企业总经理、副总经理、总监、区域总经
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理、市场总监、品质总监、及物业企业其他中高层管理人员；

2. 物业管理公司运营管理中高层管理人员及客户服务、品质管理版块管理人员。

课程纲要

开讲思考：现场讨论(计划授课 30 分钟)

1、物业管理企业（物业项目）为什么需要精细化管理？

2、现在的物业管理处于哪一个发展阶段？

3、合格的物业项目经理要做好哪些事情？

第一讲：物业管理发展态势分析 (计划授课时间 30 分钟)

1、 通过一系列的行业发展数据解析，物业管理行业近年来的整体发展态

势。

2、 特别是对百强企业近几年来的发展情况进行分析，了解物业管理行业

的现状及市场竞争背后的重要因素，

3、 新业主时代物业管理企业面临的挑战。

第二讲：物业项目为什么需要精细化服务(计划授课时间 30 分钟)

1、 分析物业管理行业的特点、定位，现在所处的阶段对照现代企业管理

的三个层次，以及精细化物业管理服务的实质。

2、 讲述物业管理企业为什么需要进行项目的精细化管理。

3、 作为项目精细化管理的第一责任人，项目经理在精细化管理的过程中

扮演什么样的角色。要做好哪些事情

                        休息 15 分钟
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第三讲：什么是精细化管理？（计划授课时间 60 分钟）

1、 了解精细化管理的起源与发展，以及行业内相关人士对精细化管理的

认识，和在物业管理行业应用精细化管理的意义。

2、 分析物业管理项目在实施精细化管理中的基本要素及定位，实施过程

中的四字秘决。

3、 怎样理解标准化管理？标准化管理与精细化管理的差别。精细化管理

是等于还是大于标准化管理？现代企业对标准化管理的应用。

4、 物业管理企业推行精细化管理的收获。

第四讲：物业项目中如何应用精细化管理？  (计划授课时间 120 分钟)

1、 物业项目前期管理中如何应用精细化管理？

问题 1：如何确保物业管理定位与房地产项目匹配？

问题 2：开发商遗留问题、责任转嫁到物业管理（工程质量、设备设施、销

售承诺）；问题 3：开发商/业主/物业责任不清，最终物业公司买单（施工/

接管验收/二次装修）；

问题 4：业主认为开发商与物业是一伙的，房屋买卖与物业服务混为一谈。

解决方法：略

2、 物业项目内部管理如何应用精细化管理？

问题 1:同样的工作内容不同的员工其结果会有很大的差异性，如何解决员工

不会做的问题？

问题 2：员工没有责任心，得过且过，如何解决员工不想做的问题？

问题 3：员工执行力不强，凡事打折扣，如何解决员工做不好的问题？

解决方法:略
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3、 物业项目现场管理如何应用精细化管理？

问题 1：安全问题防不胜防（防盗、防火、防高空抛物、防电梯事故）；

问题 2：设备维护成本与能耗成本居高不下（电梯、空调、安防系统）；

问题 3：房屋年久失修，缺乏维修资金，物业公司修也难不修也难；

问题 4：分包方说的和做的不一样（员工素质低，质量不稳定）；

问题 5：项目现场管理危机重重，风险事件损失重大，如何除低风险事件发

生？

解决方法：略

4、物业项目的客户关系管理如何应用精细化管理

问题 1：开发商和业主谁重要，物业到底应该听谁的？

问题 2：业主到底有什么需求，物业公司提供的服务是业主需要的吗？

问题 3：客户沟通困难，业主不讲理，认为物业公司没做事；

问题 4：什么事都投诉物业，邻里纠纷多，公说公有理婆说婆有理；

问题 5：钉子户难缠，上辈子做了孽，这辈子做物业？业主动不动就以不交物

业费来说话？

解决方法：略

5、物业项目经营管理如何应用精细化管理

问题 1：物业管理收费难，钉子户收费难上加难；

问题 2：多钟经营看似好，做起来风险大，利润低；

问题 3：工资年年涨，成本年年增，物业费十年如一日；

解决方法：略

休息 15 分钟
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第五讲：物业项目中如何应用精细化管理？  (计划授课时间 60 分钟)

1、 如何培育员工树立精细化管理的观念？

2、 如何建立精细化管理制度体系？并将其与员工的绩效管理结合起来？

3、 精细化管理与品质管控之间的关系与差别？

4、 如何有效提升员工的执行力？培育一支优秀的员工队伍？

结语：通过对行业现状的分析了解为什么物业管理企业需要进行项目精细化管

理，以及项目精细化管理对企业的发展、意义，物业项目各关键节点上实施精

细化管理的作用和应用方法，以及在员工意识培养上的相关意义，通过项目

MOT 的结合，把项目现场管理做到最佳状态。
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