
《物业项目经理进阶训练》课程大纲

课程收益

1、能够解释项目管理的概念，提升物业经理人项目管理思维。

2、能够运用项目管理方法，解决物业管理服务满意度提升问题。

3、从根本上提升物业经理项目管理、服务和经营能力。

授课对象

物业公司项目经理

授课课时

1～2天（6小时/天）

授课方式

1、理论讲述

2、分组讨论

3、案例分享

4、情境演练

5、课堂测试

6、视频赏析

课程大纲

模块一   沟通能力进阶

一、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



二、沟通的原则

1、沟通首先是对事不对人

2、掌握沟通中的聆听技巧

3、解析沟通的焦点问题

4、解读和消除沟通障碍

三、沟通的核心

1、沟通中关于“人”的认知

2、沟通中关于“利益”的认知

3、什么才是沟通的核心

四、业主沟通技巧提升训练

1、培养一种以业主为中心的态度

2、与业主面对面沟通的注意事项和守则、规范

3、如何与业主建立和谐的关系

4、创造性地定制你的服务

5、应对难以对付的业主

6、业主沟通进阶训练

五、职场沟通

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、与企业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/案例分享/分组讨论/情境演练

模块二   物业政策解读

一、物业法律关系

1、物业管理与服务中的法律主体

2、物业管理与服务中的关键文件

3、物业管理与服务应遵循的基本法律原则

二、物业管理法律体系

1、物权法所要解决的问题

2、建筑物权属问题

3、物业管理条例法条导读

4、物业服务中涉及的其他法律法规

三、物业服务合同

1、什么是物业服务合同

2、物业服务合同中应当向业主公开的情况和资料

3、判断合同条款无效的情形

4、物业服务企业不履行合同的法律责任

5、业主不履行合同的法律责任

6、物业服务合同对物业承租人、借用人及其他物业使用人的法律效力

四、物业定价与收费

1、物业费实行政府定价

2、物业费实行政府指导价，是典型的“损不足而奉有余”

3、物业费是业主的共同财产

4、业主拒交物业管理费是损害业主共同利益的行为



五、常见物业服务纠纷案件

1、无物业服务合同案件

2、业主拒交物业管理费案件

3、物业管理企业违约案例

4、物业管理企业采取停止供电、供水、供气等措施引发的案件

案例分享/分组讨论

模块三   职业能力进阶

一、物业项目管理基本知识

1、物业和物业管理的含义

2、项目和项目管理的含义

3、如何构建物业项目管理体系

分组讨论：若被公司任命为某物业项目的主管，你的首要工作是什么？

二、物业项目管理角色定位

1、物业管理角色定位

2、物业管理者角色定位

3、物业管理者自我管理

4、物业管理者的九项修炼

5、物业管理经典法则

案例分享/分组讨论：如何成长为优秀的物业项目经理人

三、物业项目经理应具备的主要素质

1、具备专业的物业知识和地方性法规的学习及运用能力

2、能够树立良好的领导权威

3、对业主和员工敢于承诺、承诺必做的原则要坚持



4、具备观察问题、发现问题、解决问题的能力

5、能灵活机动运用制度与人性相结合的管理方式

6、能带出一个和谐的团队

7、具有良好对外人际交往能力

课堂测试：把自己的短板接长

四、目标计划的制定

1、制定计划需要考虑的七个要素

2、计划工作的程序

3、确定目标是计划制定的前提条件

4、计划目标的三个基本特征

5、制定计划的七个步骤

6、计划制定的常见误区

7、好计划的九个特征

8、与上司制定计划的两个角度和一个目标

9、与下属制定计划的误区、阻力和计划制定的步骤

视频赏析：目标的重要性

分组讨论：设定目标的原则

五、物业岗位作业规程及质量检查示例

1、物业项目现场关键点检验

2、物业客服人员工作规程

3、物业安防管理规程

4、物业车辆停放管理攻略

5、物业消防安全管理



6、物业维修上门服务流程

案例分享：标杆物业企业设备房及设备管理标准

案例分享：物业承接查验工作实务操作

六、风险管理

1、物业各类管理风险分类

2、风险因素细项

3、风险细项识别检查

4、物业管理风险管理的特点

5、物业风险管理体制

分组讨论：物业风险管理流程设计

七、标杆物企“多业态拓展”案例分享

1、标杆物企“多业态拓展”三大诱因

2、标杆物企“多业态拓展”时间特征

3、标杆物企推进的新型物业服务模式

课程回顾和总结


