
服务“心”管家

优质物业服务意识与服务沟通技巧

【课程时间】1 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. 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。

【课程大纲】

模块一：以心换心——为客户营造美好生活场景

一、物业服务转型阶段需要强化的重要意识

1. 物业客户群体特点画像
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2. 物业服务意识的建立

3. 服务意识决定服务行为

二、 物业服务人员的角色定位

1. 我们的服务是个人素养的表现形式

2. 是连接公司与客户之间的纽带

3. 我们的业主、客户要的是什么？

 美好生活场景需具备的 shelf

4. 服务中的角色认知与定位

5. 站在客户的角度做服务

三、服务意识行为的具体表现

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

学习活动：回顾日常服务流程，找到关键时刻，并进行练习

案例分析

模块二：情感动心——物业客户服务心理学

一、知己解彼，做好服务从了解自己开始

思考：你快乐则客户快乐

1. 我们有哪些客户类型

 性格测试与分析

2. 不同类型客户的需求

3. 不同类型的不同心理需求

4. 如何满足客户的心理需求
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二、情感智商是优质服务的重要保障

1. 服务质量与服务人员的情商之间的关系

2. 情绪在服务工作中的运用

 心理画外音：学员现场画图觉察自我压力源

3. 修炼积极情绪，转化不良情绪

4. 自我调节工作中负面情绪的有效方法

5. 如何寻找心理平衡

6. 理性做事、感性做人的情绪行为塑造

7. 缓解心理疲劳、破解坏情绪

 工具：情绪管理 ABCDE法则

模块三：增强业主/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

1. 回顾第二部分课程，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
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 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

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
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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

课程总结与复盘
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