
优秀物业管理人员应具备的管理技能

课程背景
在物业管理活动中，物业管理企业通过各个业务模块提供的专业管理服务品质的展示，传递给服
务的接收者“业主”如何感受到专业和优质的服务，而在整个物业服务的全生命周期，物业服务产
品的提供者（一线操作人员），决定着物业服务企业提供的服务品质的好坏，直接影响着客户对
物业服务产品的满意程度。物业服务产品的提供者即我们一线的操作人员就是物业服务产品的输
出者，如何能确保这些输出者，在服务过程中输出的产品能始终保持着一致的水平，这既是物业
服务企业在企业管理的过程中需要考虑和值得关注的重点问题，更是现场管理的重要管理人员各
级主管的重点工作？随着行业对专业人才的需求量的不断扩大，以及企业本身发展的需要，许多
企业在确保稳定性的前提下，大多会选择从内部提拔，怎样让优质的员工成为合格的管理者呢？

课程收益
1. 通过学习了解成为一个优秀的基层管理人员的需要掌握的基本素质和必备管理技能；

2. 通过对储备干部的角色转变、树立服务意识到必备基本素质和能力的讲解，深入浅出分析优秀储

备管理人员，在日常管理工作中应当如何从被人管、被动管、不会管、学习管到主动管，怎样通

过在实际工作中与上下级建立起良好的互信关系。在工作中如何做好承上启下、上传下达，做好

与各层级间的沟通，并确保团队工作目标的清晰及达成，让自己快速成长为合格的管理人员。

课程对象

物业客服类人员及储备管理干部。

第一讲 优秀物业客服储备干部的养成（预计授课时间110分钟，含案例互动）

1、怎样从被动管理到主动管理？ 如何快速适应角色的转变？

2、在提供客户服务的过程中，如何树立强烈的服务意识？

3、成为优质客户服务储备干部应具备的特征。

4、怎样在团队中做好信息传递和沟通？

实际案例会在课程中穿插讲解

第二讲：优秀物业客户储备干部的应具备的能力（预计授课时间70分钟，含案例互动）

1、观察、发现、解决问题的能力

2、良好的对外人际交往和沟通协调能力

3、善于学习和总结的能力

实际案例会在课程中穿插讲解


