
物业管理满意度提升实战

阳石（2天）

课程收益

通过了解业主的客观心态，对业主满意度的形成和结果进行逻辑思考和解码，从中发现其潜在规律并制定满意度实施计划，用积极的思想、方法引导全体员工投入到提高满意度的“工程”中去，才能逐步打造较高而稳定的满意度。

了解服务的重要性，分析服务的不满意原因；

掌握服务过程中的客户心理，了解解决客户问题的方法和路径；

熟悉物业管理客户服务的内容及实操技巧

授课对象

物业公司项目经理及相关管理人员

课程内容

第一部分 满意与满意度概述

1、什么是业主满意

业主满意的要素

2、什么是业主满意度

业主满意度的特性

需求层次理论

3、业主满意与满意度的区别

关于满意度的逆向思维

第二部分 满意度提升思路

一、锻炼系统化思维方式

什么是思维方式

思维方式是看待事物的角度、方式和方法，它对人们的言行起决定性作用

思维方式的各类

发散思维

水平思维

收敛思维

系统思维

3、为什么要锻炼系统化思维

案例： 

4、如何锻炼系统化思维

学习框架思维

二、碎片化思维的陷阱

什么是碎片化

是指完整的东西破成诸多零块

碎片化思维带来了什么

碎片化思维的分析

碎片化思维的结论

如何避免碎片化思维

意识到碎片化的危害

明确目标并围绕目标开展活动

需要法治避免人治

不要轻易中断下属的工作

重建系统化思维

三、杜绝“两张皮”现象

“两张皮”现象是什么

为什么会有“两张皮”现象

制度不完善或与实际脱离

监督机制缺失或疏于落实

管理责任边界不清晰

领导只提要求自己做不到

如何避免两张皮现象

树立正确的态度，做出表率

管理制度精简，有效执行

合理的工具配合，保证结果

四、直观事物本质

事物本质是什么

直观事物本质的重要性

如何提升直观事物本质的能力

第三部分 满意度提升策略

一、统一价值观

什么是价值观

价值观是人对事物价值最根本的看法

2、培养统一的价值观

团队价值观的一致性
案例： 

3、统一价值观最有效的方式

决策分析

4、团队领头人的价值观

领头人的行为是团队的镜子

5、价值观之路

正确的观念、积极的态度、专业的技能、持续的行动、客户满意、业务增长、收入增长、个人价值实现

二、标准流程化

1、关于流程的一些概念

什么是流程

业务流程

业务流程图

流程的组成要素与特点

2、关于制度的一些内容

一般制度文件的内容

制度文件与流程的关系

3、流程绘制的基本规范

4、流程示例

三、夯实基础业务

1、客户服务的要点

客户分级管理

客户诉求管理

客户满意的6个感受

客户满意的9大要素

现场巡查方法

卡诺原理

安全服务的要点

万科物业的DS模式

突发事件处理

工程服务要点

水、电、气管理

电梯的管理

空调的管理

突发事件的处理

环境服务的要点

四害特点与消杀管理

万科物业保洁“SOP”

绿化管理

四、提升客户触点服务

万科物业20个触点检查标准

碧桂园30条飞行检查标准

五、投诉处理策略

为什么会产生投诉

为什么要处理投诉

投诉心态分析

投诉处理策略与注意事项

投诉的一般现象

处理投诉的态度

投诉处理八原则

解决投诉的机制

解决投诉的套路

减少投诉的策略

万科物业的“五步一法”

如何利用投诉

如何方便客户投诉

重建客户信任

案例

从投诉中学习

4、投诉管理的他山之石

六、丰富社区活动

七、IT化运营管理

八、员工内动力提升

九、及时奖惩的重要性

惰性管理的重要性

如何做到及时奖惩

及时奖惩的方式

第四部分 满意度调查指标分析

1、满意度指标设计原则

2、满意度指标设计维度

3、满意度指标设计方法

第五部分 满意度调查案例讲解

1、满意度调查案例讲解

阳石—二十多年物业管理经验

阳石—深耕万科物业十七年

阳石—物业全链条管理
教育经历

阳石，1976年出生于湖南郴州，46岁，常住深圳，湖南大学计算机专业毕业。十七年深圳万科物业从业经历，万科物业资深培训讲师，现场管理经验丰富，对物业全链条管理有着深刻理解。国家注册物业管理师，高级物业顾问，经常在当地物业管理杂志发表文章。

工作经历

1.1997-2014 万科物业集团—项目负责人/品质管理部门负责人/经营管理部门负责人/综合管理服务部门负责人，管理下属400多人，有十几个楼盘多个前期项目，含广场、商场、写字楼等业态
2.2014-2016  深圳卓越物业集团—集团总部品质管理部负责人，主要服务于腾讯、华为、百度总部以及自有甲级写字楼/及重点小区的物业品质管理工作

3.2016-2022  广东龙光物业集团—集团物业管理部总监，主要服务于深圳、东莞、惠州、河源等区域的物业管理工作
阳石老师具有25年物业管理经验，经历高级住宅、甲级写字楼及超级大盘综合体等物业的现场管理经验，在品质管理、内控管理、内部体系建设及检查、运营与风险管理等方面有一定深入研究，熟悉物业管理各个流程（前期介入、案场、入伙、装修、设备管理、客服、业委会成立、创优等工作流程）。历经多次项目团队组建，完成前期介入和入伙工作，多次指导项目创建省、国优物业管理小区。擅长物业管理方案、标书、预算编写，同时熟悉物业管理法律法规。

具体业绩

1.参与万科物业三体系文件编写和运作。独立编制与校正卓越物业三体系文件编写与落地执行，特别针对卓越商业物业的体系进行区分与整合。

2.管理了长沙魅力之城、惠州龙光城、河源龙光城等超级大盘，特别是惠州龙光城有管理面积400万平方米。

3.物业前期介入及案场管理：深圳万科四季花城、深圳万科福景、深圳万科俊园、深圳万科温馨花园、深圳万科金色家园、深圳万科城市花园、深圳万科城、长沙万科金域华府、长沙万科紫台、长沙万科白鹭郡、长沙万科金域堤香、长沙万科魅力之城、长沙万科金域滨江等项目进行前期介入及案场管理工作。

4.团队组建工作：组建了长沙万科魅力之城团队、长沙万科经营团队、深圳卓越集团品质管理部团队，通过组建团队与流程梳理所有团队步入正轨运行，有力支撑了公司正常经营与发展。

5.创优工作：参与深圳桃源村、深圳规划大厦、惠州水悦龙湾创建从区优到国优物业管理示范小区。

优势/授课风格

只讲自己精通/擅长的物业管理课程，以实操性为主/实操性强，理论性为辅，授课内容干货多，上完课就能立即产生成果。培训现场多以案例分析、互动为主，精辟案例讲解及深刻观点阐释。课程幽默、轻松愉快、学以致用，最能让学员取得实效。

服务特色

阳石老师秉承物业服务严谨/细致/周到风格，培训前、中、后闭环控制，不断总结提升讲课和服务水平。阳石老师每次培训前都开展课前调查，根据反馈的学员背景、资历、人数等调整授课方案，以求做到最贴合学员实际，达到最好的培训效果；培训中积极接收学员反馈意见，进行双向沟通，满足学员需求；培训后跟进培训效果，持续提升讲课和服务水平。

培训课题

《优秀物业经理实战特训》 《物业项目运营实战》 《物业管理满意度提升实战》 《物业服务风险管理与预防》 《物业前期介入到入伙实战》 《物业品质体系与标准建设》 

联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218

联 系 人：潘宏利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
