
《物业管理实务操作》课程大纲

【课程收益】

1、帮助学员掌握物业管理的岗位规范和工作流程，提升客服、保洁、保

安和保维等服务人员的工作能力。

2、明确物业管理纠纷成因及常见表现形式，善于应用法律和沟通技巧，

妥善处置物业纠纷。

3、了解保洁作业基本技能要求，贯彻落实《保洁作业指导书》的工作方

法，关注保洁服务触点，提升业主/客户对保洁服务的满意度。

4、帮助学员正确认知物业秩序维护工作的意义，并从实际出发制定物业

秩序维护岗位服务规范。

5、掌握物业设备设施基本知识，了解部门工作分配和人员调配流程，熟

悉各种设备设施运行管理和报修维修作业流程。

【授课对象】

物业企业中高层管理人员

【授课课时】

2～3天（6小时/天）

【授课方式】

1、理论传授

2、案例分享

3、分组讨论

4、课堂演练

5、视频赏析



【课程大纲】

第一讲   客户服务

一、物业客服工作规范

1、热情接待标准化流程

1）肢体语言与形象

2）面部表情

3）接待语言

2、工作繁忙时接待标准化流程

场景 1：客户来访时有其他客户正在办理事务

场景 2：客服人员正在接听客户电话时，有另一客户到访

场景 3：客户短暂等候后

3、具体业务办理的标准化流程

场景 1：过户、迁入

场景 2：客户装修手续办理

场景 3：缴费

场景 4：报修

场景 5：物品放行

4、答疑的标准化流程

1）接待语言

2）工作的协调与配合

5、送别业主或客户的标准化流程

1）行为举止

2）接待语言



分组讨论/课堂演练：模拟场景→学员演练→讲师点评→标准流程分享

二、物业管理纠纷的成因及常见表现形式

1、物业管理纠纷产生的原因

1）物业管理相关配套法律不健全

2）物业管理行业不规范

3）物业管理服务内容的纠纷

4）物业配套设备设施用途的变化

2、物业管理纠纷成因溯源

1）矛盾激化多是因为不重视和不及时

2）物业纠纷处置的时间管理原则

3、物业管理纠纷常见表现形式

1）物业管理权纠纷

2）物业管理费纠纷

3）物业管理责任纠纷

4）侵权赔偿纠纷

5）建设单位遗留问题纠纷

6）物业管理服务满意度纠纷

案例分享/课堂测试：物业管理纠纷常见表现形式的案例分析

三、常见物业管理纠纷的化解和处置技巧

1、沟通的三个境界

1）沟通基础境界：达意

2）沟通进阶境界：达人

3）沟通最高境界：达己



2、物业客服沟通的原则

1）沟通首先是对事不对人

2）掌握沟通中的核心技巧

3）解析沟通的焦点问题

3、物业纠纷处置的沟通技巧

1）与上司的沟通要领

2）与下属的沟通要领

3）与同级的沟通要领

4）与合作客户的沟通要领

5）与政府行业主管部门的沟通原则

6）与项目所在区域有执法权的行政管理部门的沟通要领

视频赏析：物业纠纷处置中要善于引导客户行为，突破沟通瓶颈

第二讲   保洁

一、提升保洁服务意识

1、什么是保洁？

1）现代保洁的含义

2）保洁员的工作职责

3）物业保洁服务的内容

2、保洁管理面临的主要挑战

1）团队协作能力薄弱

2）职业技能缺失

3）工作纪律涣散

4）工作积极性不高



3、物业保洁员的职业素养

1）责任心

2）自省能力

3）不怕苦、不怕累、不抱怨

4）团队意识

5）执行能力

案例分享：“五大行”保洁员是这样化解客户投诉的。

二、保洁作业指导书

1、物业保洁作业管理

1）物业保洁日常管理内容

2）物业保洁日常管理基本要求

3）物业保洁作业指导书组成内容

2、楼道清洁作业指导书

1）作业内容

2）岗位责任人

3）相关作业记录

4）基本检验标准

3、道路清洁作业指导书

1）作业内容

2）岗位责任人

3）相关作业记录

4）基本检验标准

4、室内清洁作业指导书



1）作业内容

2）岗位责任人

3）相关作业记录

4）基本检验标准

案例分享：五大行保洁清洁作业成果展示。

三、保洁作业品质控制

1、物业保洁服务规范

1）“家务”与“服务”的定位

2）工作区域能源节约

3）环境管理

4）卫生习惯

5）工具的自我管理与集中管理

6）预见性的报告

7）药剂正确使用

8）垃圾堆放/容器的认识

9）告示牌、护栏、地垫分类与管理

10）服务语言

11）电梯卫生及关注点

12）交接、汇报、表述、记录

13）安全操作的自我防护

14）服务投诉处理

课堂演练：提升保洁服务项目和内容的品质。

2、精细化保洁工作法



第一步：高处除尘

第二步：重点清洁和消毒

第三步：清洁卫生间

第四步：清理室内垃圾桶和烟灰缸

第五步：干拖地面（地面除尘）

第六步：湿拖地面（地面消毒）

第七步：自我检查

3、保洁工作日常检查“5字诀”

1）净——六位空间清洁

2）齐——流程效率技能

3）消——消毒消杀消除

4）分——分色分类分区

5）收——收纳收集收回

案例分享：标杆物业保洁服务“5字诀”检查法。

4、物业保洁服务触点

1）人行出入口

2）车行出入口

3）道路和广场

4）水景

5）停车场

6）围墙

7）宣传栏

8）园区大门和单元门



9）垃圾桶

10）大堂（电梯厅）

11）电梯轿厢

12）楼道和楼梯间

分组讨论：发掘令客户感受度得以改善和提升的保洁服务客户接触点。

第三讲   保安

一、物业秩序维护

1、保安部岗位职责

1）保安部管理岗位职责

2）保安部当值岗位职责

2、保安员执勤规范动作

案例分享：物业公司应该有执法权吗？

分组讨论：物业秩序维护的作用和目的是什么？

二、保安巡逻

1、保安巡逻工作内容

1）每天检查管理区域安防情况

2）发现可疑人物并劝离管理区域

3）劝阻并汇报管理区域内违章搭建或公共区域占用行为

4）巡逻、管理区域绿化，公共设施和停车场治安情况

2、保安岗位职责

1）负责管理区域治安巡逻工作

2）负责巡逻管理区域的可疑物品、人员的核查工作

3）负责防火、防盗、宣传工作



4）负责对管理区域内施工人员的施工管理工作

5）负责协助有关部门对火警、火灾的调查处理

6）负责对管理区域出现的突发事件进行处理

7）负责对消防设施进行检查

8）负责管理区域内的标志、设施巡逻检查

9）自觉增强服务意识、使用规范化服务语言、提高工作质量

10）严格遵守劳动纪律及岗位责任制和内务管理制度

11）完成上级交办的其它工作

3、保安工作标准及程序

1）保安工作要求

2）保安员应重点掌握的“六个要素”

3）保安工作标准

4）保安服务方法、技巧与程序

分组讨论：保安岗位规程制定。

三、物业管理应急预案

1、治安、群体事件应急预案

1）刑事治安事件的应急处理

2）失窃事件的应急处理

3）暴力抢劫事件的应急处理

4）打架、斗殴事件的应急处理

5）发现可疑爆炸物及其它危险物品的应急处置

6）群体聚集闹事、讨债事件应急处理

7）处置车辆被盗事件的应急流程



2、公共区域和公建设施事故应急预案

1）车辆碰撞

2）损坏公物

3）火警

4）突发性水浸

5）电梯困人

6）停电

7）台风、大暴雨

8）伤、病意外

3、常见事故应急救援预案

1）高空坠落事故

2）触电事故

3）机械伤害事故

分组讨论/课堂演练：物业管理风险应急预案流程编制

第四讲   保维

一、物业设备设施管理

1、建筑设备设施的作用和分类

2、建筑卫生设备分类和用途

3、建筑电气设备分类和用途

4、物业设备设施登记和建档

5、物业设备设施的管理内容

二、工作分配及人员调配方案

1、工作分配流程



2、人员调配流程

3、日常报修流程

4、重大设备保养流程

5、物资采购流程

6、档案管理工作流程

7、费用控制流程

8、设备投资决策程序

案例分享：标杆企业物业维修部门管理经验。

三、设备设施检验规定

1、防雷装置安全性能检验

2、电梯检测

3、变配电间电试试验

4、建筑消防设施及电气检测

5、城市供水水质检验

6、地下停车场特种设备安全检测

7、特种设备计量校正检测

8、设备设施卫生状况检查

视频赏析：从事故教训中总结经验，改进工作作风。

四、设备设施运行管理制度

1、班前会议制度

2、安全供电、供水管理规定

3、设备管理制度

4、中央空调运行管理制度



5、水泵房管理制度

6、变配电室管理规定

7、中央空调机房管理制度

8、电梯运行管理规定

分组讨论：如何建立适合本企业的设备管理制度。

五、设备设施报修维修管理制度

1、维修管理流程

2、紧急报修（告）事件处理流程

3、可立即进行维修的报修处理流程

4、正常报修工作流程

5、夜间报修流程

6、有偿维修操作流程

7、维修技工行为规范及奖罚条例

课堂演练：建立物业维修部门报修维修作业规程。

课程回顾和总结


