
《新时期物业管理的思维与方法》
主讲：秦超老师

【课程背景】
物业是专业性较强的服务行业。在以往的物业工作中，物业工作往往注事和人的问题

解决，忽略了项目作为一个社会单元，其顺利的运转是需要精心设计和细致经营的。在新
的发展时期，物业管理不能在传统的“管理”思维中打转，要有主动经营的意识，站在物业
发展的趋势上，以新的思维，新的方法做好物业项目“管理”。而要达到这一目标，就需要
在多方面重建工作思维，掌握工作方法。这也是本课程要着力解决的。
【课程收益】

 分析物业发展的现状与趋势，掌握物业工作未来的方向
 构建经营思维，从管、服到运营的理念变化
 学习“峰终定律”和“近因效应”，了解其对物业工作的价值
 掌握项目内部管理的核心与技巧
 学习项目全生命周期 83项关键节点的管控
 掌握物业常规管理阶段 21大触点的品质管理要点
 学会突发事件应对之道，学习物业项目常见 18大突发事件的处置

【课程对象】
物业项目负责人、中层以上管理人员

【课程时间】
1.5天（6小时/天）

【课程大纲】
第一部分：新时期物业管理发展态势分析
一、物业管理模式的发展与趋势分析
1．传统服务管理模式发展及核心
 物—制度体系—人
2．现有管理模式的剖析
 5+1的物业功能体系分析
 当前物业管理模式的特点与问题
3．新时期物业管理发展趋势特点分析
 物业管理新的发展方向
 新趋势下对物业企业的现实压力
研讨：基于物业发展的新趋势，我们的优势和不足在哪里？
二、知名品牌企业管控模式分析
案例解析：十强物业企业管理模式案例（2-3家）
三、如何理解互联网+时代的物业管理
1．这是一个怎样的时代
案例：互联网对物业服务的影响
2．什么是互联网思维
 交互、趣味、利益、速度
3．如何理解互联网+时代下物业管理
 优势：利于传播、触点通达……
 挑战：舆情危机、细节放大器……
第二部分物业项目管理与品质管控



一、适应新时代的物业项目“管理”：从“管理”到“服务”再到“经营”
1. 梳理认知：管理、服务和经营三个认知层面
 管理：站在甲方思维下的运营
 服务：被动的应对与需求满足
 经营：主动、可控的引导与运营
2. 什么是经营？为什么要以经营的思维开展工作？
 什么是经营：从物业服务的角度谈经营
 经营的价值：
 站在企业核心述求的角度看经营
 站在个人（团队）的角度看经营
3.项目经营的目标：主动营造客户正向体验→提升满意度→提升项目收益
 满意度的来源
 案例分析：这样的场景，客户会满意吗？
 主动营造满意的核心：注意力的价值
 什么是注意力
 注意力与工作难度、工作结果的关系
研讨：如何把握客户的注意力? 

4. “峰终定律”与“近因效应”在项目经营中的价值
 峰终定律的定义
 何为“峰终定律”
 峰终定律中的“两值一线”
案例分析：宜家的客户体验“峰终”体验设计案例
 近因效应的运用
 物业服务中常见的近因效应运用
研讨与分享：峰终定律与近因效应在经营客户中的运用思考
5.项目的经营，是需要设计的
 化被动为主动，从事发管理、事后管理到事前引导，动态管理
 增强存在感，体现价值性
 仪式感：提升感受，增强互动的有效途径
 造星计划：以“粉圈”思维，做业主经营
案例分析：客户经营之道
二、物业项目管理的内功打造
1.项目管理的价值链
 两向性价值：
 内部价值
 外部客户价值
 基于价值链的项目管理工作思考
2.做好项目管理的核心流程
 目标—计划—执行—反馈
 目标的设定与贯彻
思考：为什么经常是项目负责人着急，员工一点也不急？
 计划的分解：落位到人、落位到具体的工作事项
 工作执行的保障：标准与检查
 案例分析与参考：十强物业公司的工作管控标准



 检查的执行方法
 反馈与复盘：
 工作完成的最终标志：反馈到位
 物业工作中的快速复盘法：提升品质的有效保障
三、品质把控，物业项目的生命线
1．品质管理的内涵与责任
 站在物业公司（管理人员）、员工和业主的视角，品质意味着什么？
 品质管理的责任思考
 如何看待“ISO标准两张皮”现象？
2. 项目视角下的全周期品质运营管理
 物业项目全生命周期关键节点分析
 物业项目六大生命周期
 83个关键节点管控模版（工具表）
3.物业常规运营阶段的品质管理运作
 安保品质运营管理重点
 绿化服务品质运营管理要点
 保洁服务管理的抓手
 工程管理具体措施
 客户服务品质运营管理要点
 多种经营的品质管控要点
4.物业常规运营阶段的 21项业主触点品质管理
 21项触点管理实例分析
第三部分：突发事件的处置
一、突发事件处置原则与处置方法
1.突发事件处置的重要性
案例分析：一张告示引发的群体事件
 突发事件对于项目及公司的影响
 经济影响、品质影响、客户感知影响、舆论影响、信任危机
2.突发事件的处理原则
 快速反应、集体响应
 统一协调、令行禁止
 分工协作、量力而行
 消除影响、转危为机
3.突发事件处置的思路
 突发事件，双线处置
 事件处理端：快、准、狠消除事件本身
 影响处理端：隔离、安抚、价值替代，尽可能见效突发事件影响范围
4.应对突发事件的组织体系：项目突发事项处置流程设计
二、项目常见突发情况处置要点
1.十八类突发情况的现场处置分析
2.案例分析与研讨：典型突发事件的处理得与失


