
解析物业管理管家服务模式

课程背景
中国的物业管理从 1981 年起源于深圳，经过了三十多年的探索和发展，从早期的前业主时代、
为业主时代发展到了今天的新业主时代。业主作为物权所有者也是物业管理的主导者，业主满意
度和忠诚度将决定物业项目的管理权，物业管理的服务内容也从最初的基本服务发展了对优质服
务、全方位服务甚至个性化服务的转变，如何体现服务价值、让服务真正成为企业获得业主和市
场认可的核心竞争力，成为了各物业企业提升自己服务品质和企业核心竞争力的关键。 
随着市场竞争的日趋激烈，各物业品牌企业在管家模式方面进行了大胆的创新与实践并均取得了
非常好的效果。管家式物业服务模式是对目前中国传统和常规物业管理模式的一种突破，它是针
对高档社区物业的特征而设计的一种个性化物业管理模式。它根据社区客户群体的特点，结合物
业管理行业的特点，以满足客户各种需求为目的的，以物业管理常规服务为基础，以‘“生活管家”
和“事务管家”为服务特色，整合外部资源进行信息和服务共享，为客户提供个性化的生活服务平
台，以“一条龙”服务为方式的一种新型物业管理模式。

课程收益
1. 通过学习了解管家服务模式的起源、发展及未来的走向，帮助物业服务企业、项目管理人员正确

认识管家服务模式在项目管理中的作用，真正体现物业企业的服务价值；

2. 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，培养忠诚客户真正做到让业主对物

业的信任和依赖、全面降低投诉率、提高满意度；

3. 通过物业案例分享，帮助物业服务企业正确导入管家服务模式。

课程对象

1. 各房地产企业分管物业领导及物业服务企业总经理、副总经理、总监、区域总经理、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版块管理人员。

D1.9:00-12:00

第一讲 什么是物业管家

一、物业服务模式在不断创新（计划授课 35 分钟）

1、传统的物业管理模式

2、物业项目服务模式在创新

（1）自身原因

（2）市场因素

（3）竞争机制



（4）购买卖点

二、到底什么是物业管家（计划授课 35 分钟）

1、物业管家服务模式的产生契机

2、精准定位物业管家

【情景案例 1】

现场讨论：画出你心中的管家和你所理解的物业管家

点评讲授：物业管家的定义和定位

3、物业管家服务模式的服务要求

休息 15 分钟

三、国内知名物业管理企业对管家服务模式的应用及现状（计划授课 40 分钟）

1、分析国内知名物业管理企业对物业管家服务模式的导入情况

2、物业行业内对物业管家服务的应用

3、行业内物业管家服务模式应用的现状

四、小结（5 分钟）

第二讲 物业管家服务模式分析

、 通过现场讨论了解合格管家是可以设计出来的（计划授课 50 分钟）

1、关键时刻 MOT 与客户服务关键触点

2、管家服务是客户服务的关键点

3、客户关系战略

4、体验为王，关键时刻的服务触点是提升服务品质最直接有效的途径

5、客户想要的关键时刻

6、如何转换忠诚客户

D1.14:00-17:00

【情景案例 2】（计划25 分钟）

讨论：管家和楼管员、物业助理的区别 

      开展管家式服务模式带来的好处

二、物业管家服务模式的实施（计划授课 50 分钟）

1、根据不同需求，提供不同的服务操作

专属服务需求：一对一式管家服务模式

高品质、高要求的需求：一对多式管家服务模式

2、物业管家应具备的基本素质



对管家的任务、价值和能力要求

【职业形象塑造】

1、形象礼仪与行为举止 

2、表情管理和制服礼仪：亲和气质与自信从容

3、物业管理及物业管家应掌握的相关知识 

4、擅长有效沟通

5、雕琢管家的行为规范（指领训练及场景应用要点、问候训练及场景应用要点）

6、常规的服务情景处理（重点讲解投诉处理）

休息 20 分钟

三、为什么物业服务企业要推行管家服务模式（计划授课 25 分钟）

【案例分析】了解行业正在发生的和我们应该关心的关于服务的事情

四、开展管家式服务模式风险的解决方法（计划授课 25 分钟）

五、小结（5 分钟）

第三讲 如何成为一个金牌管家

、 物业管家必备（计划授课 30 分钟）

1、管家的基本技能

管家基本功之一：怎样监管提升现场服务品质

   ◆ 分析讲授：物业服务品质提升与管家相关职责

   ◆ 现场讨论：品质短板、原因及管家层面的对策

   ◆ 分析讲授：管家监管提升服务品质的六个动作

管家基本功之二：怎样认识熟悉业主家庭情况

◆ 更进一步：有狗一只与有一只 2岁的花花

◆ 分析讲授：管家需要熟悉业主家庭的什么？

◆ 工具掌握：业主家庭情况清单的使用方法

管家基本功之三：怎样响应报事以及处理投诉

◆ 分析讲授：从整体服务看待报事与投诉

◆ 情景挑战：这些投诉，你准备怎样处理

◆ 点评讲授：投诉处理的一般思路和步骤

管家基本功之四：怎样提升物业服务费缴费率



◆ 现场讨论：为什么有的物业业主会欠费？

◆ 分析讲授：提升物业费收缴率的招式

◆ 行动计划：根据实际提升收缴率的计划

D2.9:00-12:00

二、怎样才能做到业主认可的管家（计划授课 40 分钟）

1、怎样把握业主的关键需求（打动客户，关键时刻的“关键触点”见功夫）

从物业各个不同的周期、关键时间节点、业主的家庭重要时间点、物业形态及环境，深入分析业主的

关键需求

讨论分析：您所在项目的业主关键需求是？

互动：绘制客户服务地图（即触点之旅）

25 分钟左右，含点评

休息 15 分钟

2、怎样提高业主服务满意度（“服务”与客户“满意度”的根本关系）（计划授课 35 分钟）

业主是怎样感受到满意或不满意的？ 

是什么决定业主对物业服务的期望 ？ 

管家提升物业服务体验的若干办法。 

练习：根据客户服务场景，设计让客户说三声“谢谢”的服务

      15 分钟左右

3、如何才能建立与业主紧密关系（设计客户服务触点，建立服务生态链）（计划授课 20 分钟）

怎样做好与业主的第一次接触？ 

怎样取得业主的信任？ 

怎样才能跟业主做朋友？ 

怎样获得业主的信任信赖

【案例分析】维护业主利益，赢得业主认可（计划授课 25 分钟）

三、小结（5 分钟）

D2.14:00-17:00

第四讲 打造金牌物业管家胜任力模型



、 物业管家到生活管家（计划授课 50 分钟）

1、从物业管家到生活管家我们必须从懂物业服务到懂生活服务

一个好的管家，必须要能客观、全局地看待问题，要理解你的客户、理解生活服务理解生活公司

2、生活管家的明晰定位：

受公司雇佣，对业主负责；公司和业主，雇主和主顾

3、生活管家要善于发现商机（从供应链末端到需求的发起）

挖掘需求：怎样挖掘业主说或者没说的需求

整合需求：怎样把分散的业主需求整合起来

拉动供应：怎样向公司或者供应商传递需求

4、生活管家在项目多种经营中的角色

产品判断：怎样的产品和服务算好的？

买的高兴：怎样的代理采购算成功的？

用钱投票：怎样多种经营让业主满意

【案例分析】用心服务，才能赢得业主认可（计划授课 25 分钟）

休息 20 分钟

二、怎样的管家才是金牌大管家（计划授课 80 分钟）

1、金牌大管家是管家的大总管

对管家服务的工作内容和职责都具备丰富的经验和能力，能及时给出专业的意见和指导。

对管家工作管理：有清晰的目标和计划，过程管理和结果呈现全程把控

管家团队建设：善于发现和培训合适的人员，对团队建设目标及达成情况负责选育

2、一个好的金牌大管家能胜任一个体量大的项目的总经理

能全面把控项目总体运营绩效：经营管理、业务管理、风险管理

3、金牌大管家是业主信任的事务代理

业主需求代理：挖掘并满足业主需求、业主执行代理：履行并实现业主决策

业主权益代理：忠诚并维护业主权益

4、做好优质服务的六字真言

5、物业服务中的简单公式

三、小结（5 分钟）


