
做好物业管理你需要知道的

课程背景
2020年的春天，一场突如其来的疫情打乱了全国人民迎新过节的节奏。在这场全民被迫参与的
无烟的战争中，物业管理企业作为抗疫战线的第一道防线，进入了大家的视野。随着疫情得到良
好的控制，全国各地也开展了对各地在此次抗疫过程中表现突出的物业服务企业在全国各类的公
开媒体上进行了大篇幅、正面的报道，疫情也像是一面镜子真实、全面、透明地反应了各地各物
业服务企业的管理能力、责任担心和服务品质。
 物业服务企业是一个劳动密集性的服务企业，从业人员的综合素质、管理能力、服务意识，决定
着物业服务对象的接收者对企业的认可。例如此次的疫情有许多优秀的企业因此得到好广大客户
更高的评价和认可，也有许多的疫情因为在疫情期间因为自己管理暴露出来的问题，反而导致了
客户更多的抱怨和指责。
如何让每一个物业管理的从业人员都能具备良好的职业素质，需要从业人员正确认识自己所从事
的这份职业的内涵。只有真正了解了物业管理的相关知识，掌握了从事这项工作一些基本的必备
技能，让能更好的为客户服务，也只有通过我们的优质服务才能赢得市场、赢得尊重。

课程收益
1、分析物业管理行业发展现状，了解在做物业管理的过程中应该了解的相关知识和所需要掌握
的必备技能；

2、了解在物业管理活动中做好一线的物业服务人员如何才能做到有良好的服务意误，物业服务
企业应当怎样去通过日常的形象管理、服务礼仪来向我们的服务对象传递正确的信息？

3、在物业管理日常管理的活动中总是会遇到各种各样的问题，如何通过有技巧的服务来向客户
提供优质的服务。

4、分析讲解在遇到客户投诉时的处理方式及处理原则、技七，怎样可以做到通过提供优质的服
务把问题客户变成忠实客户？

5、通过部分案例的讲解和现场即时互动，解答在物业管理活动中应该怎样去做好风险管控和需
要做哪些紧急事件的处理预案以及怎样确保应急预案的可行性：

课程对象
1、各房地产企业分管物业领导及物业公司总经理、副总经理、总监、区域总经理、市场总监、品
质总监、项目经理及物业企业中高层管理人员等。
2、各企事业单位、政府、学校、医院以及军政机关从事物业及后勤管理的负责人;资产经营管理
公司等。

课程纲要

时间安排：DAY1 09:00-17:00

开讲思考：物业管理是什么？物业管理管什么？怎么管？（现场互动30分钟）

第一部分：物业管理基础知识（计划授课 150分钟）

1、什么是物业？什么是物业管理？
2、怎样理解物业管理的全生命周期？
3、物业管理在各个阶段要管些什么？具体的管理工作内容介绍。



（什么是项目前期介入？前期介入的工作重点。）
（怎样做好新项目承接查验工作？承接查验工作的技能与要点）
（项目交付入伙期间的管理重点）
（集中装修期和零星装修期间的管理区别与重点）
（如何保持与业主的良好沟通，怎样正确引导和参与业主委员会的成立与筹建）
（维修基金的使用方法、技巧与流程）

4、各种不同类型的物业项目要怎样来进行管理？
                                  

第二部分：物业服务工作中的服务意识(计划授课90分钟)

通过案例来讲解什么是服务意识（20分钟）
1、什么是服务？什么是服务意识？
2、在物业管理服务活动中怎样体现良好的服务意识？
3、什么是物业客户关系管理

4、物业管理活动中的客户关系管理与服务意识之间的关系

第三部分：物业服务工作中的服务礼仪(计划授课90分钟)

1、解读礼仪
2、什么是物业服务礼仪？

3、物业管理服务活动中的服务礼仪及其应用（结合现场演练）

时间安排：DAY2 09:00-17:00

第四部分：物业服务过程中的投诉处理及服务技巧(计划授课150分钟)

1、投诉产生的原因分析
2、处理投诉的程序、原则及方法
3、什么是沟通？什么是有效沟通？
4、如何通过有效沟通来处理和减少客户投诉？
5、日常管理工作中各业务条线的服务技巧
6、客户满意度在物业服务中的重要性以及达成的方法

现场互动：案例分析讲解

第五部分：物业管理中的风险管控(计划授课150分钟)

1、物业管理活动中存在有哪些风险？
（项目节点不同的风险的分析、讲解）
（日常管理的风险的分析、讲解）
（客户服务过程中的风险：高空抛物、文明养宠、邻里纠纷、催缴物业服务费）
（安全管理过程中的风险: 治安管理、车辆管理、公共秩序、人员管理、出入品管理）
（环境管理过程中的风险：病虫害防治、园林绿化、垃圾处理、保洁服务）
（工程管理过程中的风险：公共设施设备、共用设施设备、消防管理、装修安全
2、应对各种类型的风险的处理方法和原则（案例讲解）



现场互动：案例分析讲解

第六部分：物业管理各类应急预案的制度与演练(计划授课150分钟)

1、物业管理活动中有会哪些突发事件？
2、怎样建立突发事件的应急预案？

3、处理突发事件的原则和要点
现场互动：案例分析讲解（15-20个案例讲解）
结语：物业管理发展到了今天，物业管理活动已经成为了民生中重要的一项，每一个新建楼盘都
需要物业管理企业的参与，由于市场的不断扩大。合格的、优秀的从业人员的严重缺乏给物业管
理企业带来了极大在的困惑，一边是快速增加和需求极大的市场，一边是不具备能力的物业从业
人员，因此如何快速地系统地了解和掌握物业管理应具备的专业知识和能力成为了现代物业管理
企业在人才需求和培养上的瓶颈。通过本次课程可以清晰地梳理出物专业的业管理从业人员应掌
握的相关知识及应具备的能力。


