
《物业人员服务能力提升系列课程》

主讲：李丹老师
【课程背景】

随着物业管理行业的发展、完善和成熟，物业管理行业在维护社区秩序、提升居民生
活质量方面发挥着越来越重要的作用，同时越加明确了他们“服务”的属性。

作为物业管理中的核心力量，物业人员的服务能力直接影响着整个行业的形象和居民
的满意度。因此，提升物业人员服务能力成为了当前物业管理行业亟待解决的问题。

《物业人员服务能力提升系列课程》旨在帮助物业人员不断提升自身素质的同时提高
物业管理水平、提升居民生活质量，为物业管理行业的健康发展贡献力量。
 【课程收益】

 提升物业人员服务意识、增强专业知识和技能；
 加强团队协作与沟通、提高应急处理能力；
 增强责任感和使命感、提高工作效率和满意度；
 建立良好企业形象、增强企业竞争力；
 创造更好的社区环境、实现社会安定和谐；

【课程时间】
1-2 天（6 小时/天）

【课程对象】
物业管理公司的基层员工、相关从业人员、各层管理人员、以及其他对物业管理服务

感兴趣的人士
【课程大纲】

第一讲：物业人员服务能力概念概述
一、物业人员服务能力的概念解读
1. 服务能力的宏观解读
2. 服务必备“十力”：形象力；沟通力；合作力；观察力；解决问题力；情绪管理力；

执行力；强体力；领导管理力；学习创新力；
二、物业人员服务能力对物业品牌与竞争力的影响
三、物业行业发展前景及物业人职涯发展
四、当代物业的功能与特征
功能：满足社群“舒适、安全、便捷”的需求
特征：人性化管理+个性化服务=当代物业
竞争核心：服务
五、关于 “以人为本”、“ 人性化”的服务意识体系
1. 视岗如家的意识
2. 积极主动的意识
3. 安全至上的意识
4. 道德自律的意识
5. 法律规章的意识
6. 成本效益的意识 
第二讲：物业人员的静态形象力
一、关于物业“形象力”的六个层次
1. 品牌形象
2. 环境形象



3. 技术形象
4. 服务形象
5. 管理者形象
6. 员工形象 
二、物业形象力呈现三大系统
1. 场景识别系统一一空间环境设施、物业人员职业形象
2. 服务识别系统一一管理行为、员工行为
3. 运营识别系统一一领导力、执行力 
三、物业人员的仪容仪表
1. 表情的魅力：亲切、安全感、舒适感
2. 发型、妆容、仪表细节等规范要求
3. 职业着装规范的职业度及整洁度
4. 物业人员的佩饰细节规范要求（胸卡、饰品等）
第三讲：物业人员的动态形象力
一、物业人员的动态形象力要点
1. 要点核心 1：稳
2. 要点核心 2：速
3. 要点核心 3：正
4. 要点核心 4：安
二、物业人员的职业仪态训练
1. 站姿、走姿的要领与训练 
2. 坐姿、鞠躬的要领与训练 
3. 蹲姿的要领与训练
4. 目光凝视规范与视线控制
5. 递物、接物、手势的运用要领示范与训练 
6. 物业管理人员日常工作操作注意事项
三、物业人员一般事务性接待
1. 称呼与寒暄
2. 握手礼仪
3. 引领与指引
4. 请、让、避、送
5. 告辞与送别
6. 乘梯与步行梯位序、站位、服务
7. 介绍能力（人/物/景）
第四讲：物业人员职业谈吐与高情商沟通 
一、职业谈吐、与业主（客户）沟通中的核心
1. 态度真诚大方
2. 语气亲切自然
3. 表达专业得当
4. 立场利他双赢
二、物业人员的言谈举止
1. 声音情感表达：音量、语速和语调的控制
2. 倾听和回应的技巧
三、物业服务文明用语与礼貌用语



（一）基本服务用语
1. 十字礼貌用语 
2. 称呼用语
3. 接待用语 
4. 电话用语
5. 公共用语
（二）有效沟通要素
1. 避免矛盾与纠纷的 1、2、3、4 沟通法则
2. 四同四共一高压
3. 8 大服务场景用语与禁忌语言 
四、高情商对业主（客户）沟通技巧 
（一）高情商沟通的重要性 
1. 建立信任
2. 缓解焦虑
3. 提高业主（客户）满意度
4. 预防纠纷
5. 提升物业人员形象力
6. 促进团队协作
（二）高情商沟通的基本要素
1. 真诚服务心态 
2. 主动、热情、诚恳、耐心
3. 同理心与换位思考
（三）高情商业主（客户）沟通技巧
1. 沟通的三言四心
2. 非语言沟通的技巧应用
3. 与不同性格类型业主（客户）间的语言沟通
4. 物业问题询问及解答技巧 
5. 沟通中肢体语言的有效应用 
（四）电话与微信的效能应用
1. 接打电话的细节要素
2. 微信的高效应用与禁忌
第五讲：物业投诉高效处理
一、正确理解投诉
1. 投诉从何而来（投诉的产生）
2. 异议、报怨、投诉
二、处理投诉有效步骤
1. 有效倾听
2. 同理共情
3. 反复确认
4. 有效回应
5. 记录完整
6. 反馈跟踪
三、投诉成因的心理分析
1. 主观层面



2. 客观层面
四、化解投诉的方法与技巧
第六讲：物业人员服务能力实践与演练
一、模拟场景演练，导师细节纠偏
二、实地观摩优秀物业人员服务过程，经验反馈与总结
三、服务创新升级：分析问题，提出改进措施


