
物业案场服务品质提升及创新案例

课程背景

中国房地产企业发展至今，各地房企之间一直呈现出白热化的竞争，房企之间的这种
竞争最直观的体现就是通过在房屋销售阶段的营销策划、活动和案场物业服务来体现
房屋的整体品质。越来越多的业主也更明白在购买房屋时能选择到好的物业企业是未
来生活中最为重要的一环，因此如何通过在房屋销售期间与准业主通过短暂、体贴、
周到的服务来快速建立起良好的关系，并能够全面、及时地了解和掌握业主对物业服
务需求，成为了物业服务企业与业主第一次接触的重要的一次亮相。通过此次课程解
析如何能通过在案场有限地空间展现出物业服务企业的专业、敬业。

课程收益
1、 了解在房屋销售阶段物业服务在其中的重要性；
2、 解读在销售案场导入物业体验式服务的意义：
3、 通过案例分享和解读如何通过精细化管理和创新服务体现物业服务品质；

课程纲要

时间安排 DAY1:09:00-12:00
开讲讨论：业主买房是购买什么？
         业主买房前和买房后有什么变化？
第一讲：在房屋销售阶段导入物业服务的重要性

1、 房地产销售阶段导入物业服务的意义
1.1 业主期望什么样的物业服务
1.2 设立以顾客为中心的服务理念
1.3 采取人性化的服务方式
1.4 提供满足个性需求的个性化服务项目
2、物业服务岗位在销售阶段的设立
3、项目前期资料的收集、汇总、整理
4、物业服务在前期销售配合中的作用以及对后期物业服务的影响                   

第二讲：怎样彰显销售案场的服务品质
1、销售案场服务品质体现（人员、现场、服务）
1.1 建立标准化服务形象
2、建立服务标准化流程以及实施
2.1 推行标准化服务流程
2.2 形成标准化质量管理体系
2.3 打造职业化的服务团队
3、导入体验式营销的意义
4、项目案场的 8S 管理
4.1 “8S”管理的具体内容
4.2 大厅布置标准 
4.3 前台物品设置标准 
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4.4 卫生间标识标准
4.5 定位物品的复位标准 

时间安排 DAY1: 14:00-17:00                      
第三讲：客户关系管理、维护及案例分享

1、服务案例分享及解析（6-8 个）
1.1 客户细分的具体内容和收集信息要点
1.2 项目进度书面函件沟通的意义和作用
1.3 客户需求调查及客户课堂的筹备

  1.4 其他客户服务类事项的准备
2、销售案场现场的创新案例分享及解析

第四讲：销售期间与各相关部门人员的沟通、配合与协作
1、平等畅通的沟通机制、沟通渠道的建立
1.1 与施工建设单位的沟通机制的建立
1.2 与销售服务人员的沟通机制的建立
1.3 与物业服务配合人员的沟通机制的建立
2、有效服务沟通的原则
3、团队沟通的技巧
3、重大事项、销售催销活动的配合与协作
4，项目重要资料收集、重要时间节点的记录和相关资料的储存
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