
服务“心”管家

物业服务礼仪与有效沟通技巧

【课程时间】2 天

【主讲老师】胡爽姿

【培训对象】物业公司一线服务人员、高级管家、基层管理人员

【培训模式】引导式教学、案例分析、理论讲解、情景式模拟、现场演练、视频等 

【课程背景】

物业服务工作人员的形象与素养是公司的广告牌。现代社会的发展，任何公司的产品和文化

都在逐步地人格化。不能够展示出高度职业化的形象与职业素养，就等于向客户宣告：“我们

不能满足你们的质量和服务要求。我们没有高度的职业素质，我们不在乎你们的满意度，我

们的产品和服务都不可靠，你们可以付低价。” 

因此，提高员工的职业素养，训练有效、有礼、有节的业主、客户沟通技巧。增强员工的情

商能力，现场快速解决问题的能力、与业主、客户正向关系的能力，是物业服务企业的重要

工作。

【课程目标】

1. 意识先行——服务意识，是物业服务人员岗位认知的第一要务，唤醒物业人员的心智模

式，从源头引导优质服务的自身价值与客户价值。

2. 以礼服人——没有一个客户愿意跟没有修养的物业客服打交道。通过学习，深入了解服

务礼仪在实际工作中的积极价值，并准确、熟练的应用物业服务礼仪，提高职业自信心，提

升客户满意度。

3. 有声有“色”——有效的沟通创造出“色”的服务，学员通过对人性格的了解，提升心理认知，

从而提高物业服务人员情绪的管理能力，提高个人服务情商，学会与业主、客户的有效沟通、

投诉处理的技巧，从而使业主、客户享受到更加优质的生活与服务体验。

4. 有备无患——通过对突发事件的分析、实际案例的分解，提高学员现场处理突发事件的

意识、心态与技巧，并养成“防范于未然”的危机意识理念。

【课程大纲】

模块一：物业服务礼仪的意义与重要含义
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一、物业服务与服务礼仪

1. 礼仪与我的故事

2. 物业服务人员的特殊素养及要求

二、唤醒物业人员优质服务心智模式

小测试：服务意识知多少？

1. 我们的客户群体特点分析？

2. 物业服务意识的建立

3. 服务意识决定服务行为

4. 我们的业主、客户要的是什么？

5. 服务中的角色认知与定位

6. 站在客户的角度做服务

模块二：物业服务人员的形象礼仪培训

一、关注你的职场形象——物业人员仪容仪表礼仪 

1. 物业人员仪容规范 

   面部、头部、手部、发型、鞋袜 

   女士：化妆的技巧 

 2．建立信任的物业人员着装规范

 男士专业着装 

    内衣、衬衫、领带、西装、袜子、鞋子、配饰 

 女士专业着装 

    内衣、上衣、裙子、裤子、袜子、鞋子、配饰（丝巾） 

 互动环节：现场演练 

二、打造物业人员得体的行为举止 

1. 微笑、眼神的训练 

2. 服务语言的规范--征询语、答应语、道歉语、引导用语、答谢语、告别语等                  

服务忌语三十句

3. 优雅站姿的塑造及训练 

4. 端庄坐姿的塑造及训练 
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5. 矫健走姿的塑造及训练 

6. 递接物品的训练 

7. 不同手势语的应用场合及强化训练 

互动环节：训练有素的职业仪态 

三、与业主、客户建立良好关系的通用礼仪 

1. 鞠躬问好礼仪

2. 相互介绍、居间介绍礼仪 

3. 握手礼仪，最初建立的友好 

4. 名片礼仪，递接有序 

5. 陪同上下楼梯礼仪 

6. 陪同乘坐电梯礼仪 

7. 同座乘车礼仪

8. 馈赠的礼仪 

互动环节：现场情景模拟与点评

第三部分：做“有心”的物业服务人

壱 、物业服务中的自我情绪管理

互动环节：心理画外音：学员现场画图觉察自我压力源

1. 修炼积极情绪，转化不良情绪

2. 缓解工作中负面情绪的有效方法

3. 如何寻找心理平衡

4. 理性做事、感性做人的情绪行为塑造

5. 缓解心理疲劳、破解坏情绪

工具：情绪管理 ABC法则

二、心理学在物业服务中的应用

1. 五招让你赢得和建立信任

2. 让业主、客户感受到明星般的待遇

3. 你的业主、客户 99%都是好人

4. 练习三大有用的习惯
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5. 六大关键时刻助你与客户建立坚固的情感工程

学习活动：回顾日常服务流程，找到关键时刻，并进行练习

第四部分：增强客户美好体验的有效沟通技巧

壱 、关于沟通你需要知道的

1. 沟通的含义

2. 良好的沟通有多重要？

3. 常见的沟通障碍

4. 沟通障碍的克服 

5. 高效沟通三原则

6. 有效沟通的 5 个基本步骤

弐 、性格分析，让沟通无往不利

性格测试：我是哪种沟通风格? 

1. 快速了解客户的性格与沟通风格

 驾驭型/老虎型

 表现型/孔雀型

 和平型/考拉型

 思考型/猫头鹰型

2. 如何与不同性格的人进行沟通

案例分析

三、物业服务有效沟通的五项能力

 能力一、看---观察、识别客户的技巧

1. 观察点-浅表层:外在风格、身体语言、谈吐气质、情绪情感…

2. 观察点-深入层: 分析客户的需求、预测客户的需求 

3. 记录、总结、分析

案例分析：难缠的客户是你最好的朋友

 能力二、听---用心而不是用耳

1. 倾听的三个原则

2. 倾听的三个阶段
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3. 有效倾听的技巧 

4. 倾听过程中最大的障碍

5. 有效倾听对我们的挑战

视频案例：价值观对服务倾听的的影响

学习活动：你会听吗？---倾听的实战演习

 能力三、行---用行动激发互动

1. 职业化礼仪行为运用

2. 设计一份服务超级脚本

3. 关注沉默的客户

4. 更好的服务来自临场创意

案例分析

 能力四、说--同理心说话的能力

1.语音、语调、语气在服务场合中的应用

2.服务禁忌语言

3.客户并不在乎你说了什么

4.说‘不’的原则与技巧

5.情感情绪的投入

 能力五、问--提问的艺术

1. 封闭式提问方式与开放式提问方式的优劣对比

2. 提问的技巧分享

3. 一般性问题技巧

4. 探索性问题技巧

5. 正向引导式提问

互动环节：沟通工具模拟训练、情景演练

四、常见物业服务接待礼仪案例分析 

1. 业主当要找的人不在时 

2. 业主的投诉电话 

3. 职权或能力不能解决时 

4. 业主投诉，投诉不能立即处理时 
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5. 业主来交管理费时 

6. 业主入住接待 

7. 业主报修及装修等问题的接待

第五部分：物业突发事件应急处理与方法

一、物业公司突发事件的分类

1. 治安事件（斗殴、盗窃匪警等）

2. 消防事件（火情火警）

3. 卫生事件（重大传染病、水污染等）

4. 自然灾害事件（地震、台风等）

5. 意外事件（电梯关人、急症、人员意外受伤等）

6. 跑水事件（包括上下水、供暖用水、生活热水、消防管道等跑水）

7. 非正常能源供应中断事件（非正常的停水、停电、停燃气）

二、物业突发事件的处理

1. 根据客户企业实际情况萃取案例

2. 典型案例分析

3. 有案例、有流程、有基本规范、有应急措施意见……

4. 突发事件处理的基础法律知识

课程总结与复盘
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