
高品质物业全程服务体系建设解析

课程背景
中国自 1981 年开始引入物业管理这个全新的行业和服务后，在近四十年的物业管理
服务过程中也一直在不断地推进和发展，前赴后继的从业者们也在为这个行业的发展
贡献着自己的智慧。物业管理的内容也从最初的保洁、公共设施设备维护、公共秩序
管理、客户服务延展到了物业的前端和后端。行业内的资深人士将这样的一个全过程
的服务给出了一个新的命名“物业全生命周期“也因此让在些行业内的行业专家对”物
业全生命周期“中的各个重要的时间节点进行了深入的研究和探索，通过学习本次课
程可以全面了解到在”物业全生命周期“ 中各个不同时段，作为参与这个项目的规划
设计、销售以及后期的项目管理管理人员需要关注、了解、掌握的在项目的全过程中
涉及到的各类问题和相关的专业知识和技能 ，有助于我们更全面地了解一个物业项
目从早期到进入后期的过程中各相关部门之间的关系与协作。

课程收益
1. 了解物业全生命周期的意义及其所涉及的内容。

2. 解读全生命周期每个不同的时间段、重要节点的工作内容、重点事件的讲解，帮助各

类项目管理人员快速找到工作重心，合理安排工作。

3. 了解在物业项目在全过程中对客的服务的意义、内容，以及怎样做好客户关系的管理。

4. 了解物业项目全生过程中的各个重要阶段、节点，面临的风险以及怎样预防和规避风

险。

课程对象

1. 物业管理公司运营高层管理人员、项目管理人员、储备干部及客户服务、品质管理版

块管理人员。

2. 地产公司相关管理人员。

3. 市场部相关人员。

课程纲要

第一部分  建立服务体系的全程管控

物业项目的前期管理

第一讲：全程管控阶段划分与节点工作内容

（1）可行性分析阶段 （2）产品设计阶段

（3）工程营造阶段  （4）营销推广阶段



（5）交付介入阶段   （6）服务运营阶段

第二讲：开发建设期管控重点 

从使用便捷到方便管理，提出规划设计建议

（1） 隐蔽工程的施工跟进

（2） 主要建材的选材建议

（3） 重要阶段、节点的记录

（4） 如何通过销售配合服务来展现物业形象

（5） 怎样做好与业主（准业主）的第一次接触。

物业项目的中期管理

第三讲：前介、交付期管控重点

1、承接查验中的应关注的重点及注意事项

2、接管验收应该怎样做？

3、集中装修高峰期的现场管理与成品保护

4、交付验收期间的工作分配与安排

4、集中交付期间的具体事项准备（交付验收方案与计划的编制、演练，应急预案准备，

突发事件的处理，装修咨询引导、客户信息采集、返修问题汇总转报与跟进）

5、零星交付时的重点问题关注。

第四讲：磨合期管控重点 
1、常态项目的现场品质管理（精细化管理）
2、项目的经营管理思路拓展与多种经营业务开展
3、怎样化解令人头疼的车辆管理

物业项目的后期管理

第一讲：成熟期管控重点

1、如何正确引导业主大会的召开和协助成立业主委员会

2、项目的维修资金的使用条件

3、怎样能顺利达成物业服务费用的调整

4、项目创优的重点工作及计划安排与实施

第二讲：迭代期管控重点

物业撤离与交接（合同到期与非常规撤离）



第二部分  物业项目客户关系管理

第一讲：什么是客户关系管理

1、谁是我们的客户，我们的客户有哪些？业主、开发商?还有其他吗？

2、为什么要做客户关系管理？

3、什么是客户关系管理？客户关系管理的内容。

4、客户关系管理的目的及价值体现；

第二讲： 实施客户关系管理的前提

1、客户服务与客户关系管理的区别，

2、硬件软件的支持。

3、内部客户的支持

4、外部客户的理解

第三讲：怎样做好物业项目中的客户关系管理？

一、解决员工对于服务的理解

1、内部服务（让员工满意）

2、外部服务（让客户满意）

从人的全生命周期导入服务

1、亲情化服务

2、海豚计划（针对少年儿童的服务）

3、幸福工程（针对中青年的服务）

4、红叶行动（针对老年人的服务）

第四讲：与外部客户的关系处理及管理：

1、业主引导

2、增加服务透明度

第五讲：与内部客户的关系处理及管理

一、 物业的内部服务体系

1、物业的人力资源体系建设

（1）选对人（2）育成人（3）用好人（4）留住人

2、解决员工不会做的问题？



3、解决员工不想做的问题？

5、 解决员工做不好的问题？

第六讲：通过客户关系管理来发挥员工的最大潜力  

1、培育员工树立主人翁的意识？

2、有效提升员工的执行力？培育一支优秀的员工队伍？

第三部分  建立保障服务品质的管控体系

第一讲：关注对客服务的全过程及重要节点、事项

1、正确推动力落实业主监督组织及业委会

2、主动推进业主自管会（业主义务工作自愿参与管理协会）

3、打造业主线上社交平台（幸福APP）

4、推出专享服务线上评价

5、开通客户服务沟通热线电话（升级或主推）

6、多维度收集业主服务过程体验感受

第二讲、从规范服务标准、丰富服务内容

1、建立规范的园区品质标准

2、提供适合的人文关怀的亲情服务

3、努力营造和创造和谐睦邻的幸福生活

4、导入并完善智能互联的智慧园区

第三讲：多方法、多手段保障服务实施

1、对项目管理人员制订提升专业能力的计划及针对性实施培训 

2、强化现场管理人员职责职能并监督履职情况

3、将服务品质的管控和督导，常规化。

第四部分  物业项目全过程的风险管控

物业项目的前期风险梳理

第一讲：各阶段和项目重要节点的风险点梳理及参与人员的确定



（1）规划设计阶段  （2）工程营造阶段  （3）营销推广阶段

（4）交付介入阶段   （5）服务运营阶段

第二讲：风险类型的识别及预防方案及措施的提出

1、设计建造

2、重要施工阶段及隐蔽工程的施工

3、主要建材的选材

4、重要阶段、节点的记录

5、销售服务及项目展示期间

物业项目的中期风险梳理与预防

第三讲：前介交付期风险点梳理、识别及预防方案及措施的提出

1、承接查验、接管验收、交付验收？

2、集中装修高峰期的现场管理与成品保护

3、集中交付期间（应急预案准备，突发事件的处理，装修咨询引导、客户信息采集、返

修问题汇总转报与跟进）

第四讲：磨合期风险点梳理、识别及预防方案及措施的提出 
1、客户服务呈现
2、项目的常态管理和品质呈现
3、项目的经营管理与多种经营业务开展
4、怎样化解令人头疼的公共性管理问题（车辆管理、文明养宠、高空抛物、邻里关系）

物业项目的后期风险梳理与预防

第一讲：成熟期风险点梳理、识别及预防方案及措施的提出

1、业主大会的召开和、成立业主委员会

2、项目的维修资金的使用条件

3、物业服务费用的调整

第二讲：迭代期管控重点

物业撤离与交接（合同到期与非常规撤离）


