
附件：

第二期全区物业管理“优秀管家”专项培训班报名回执表
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请各相关单位于11月13日前将报名回执表填写后发送邮件至广西房地产业协会培训部，联系人：李滋泉，电话：15678899631，电子邮箱：530383916@qq.com。
附件二：

第二期全区物业管理“优秀管家”课程大纲

	课程名称
	内容
	时间安排

	管家角色塑造
	1、物业管家的前世今生
	1H

	
	2、从楼管员到物业管家
	

	
	3、现场讨论：画出你心中的管家
	

	
	4、管家服务价值之洞见
	

	管家素质建模
	1、服务礼仪
	1H

	
	2、业务知识
	

	
	3、服务意识
	

	
	4、情绪管理能力  
	

	
	5、表达与沟通能力
	

	
	6、职业道德
	

	物业管家六大基本功
	1、如何认识并熟悉客户
	4H

	
	2、如何进行建筑物巡视
	

	
	3、与客户有效沟通-八大沟通渠道与场景营造策略
	

	
	4、如何响应报事报修及工单流转
	

	
	5、如何对服务供方进行监管，提升现场服务品质
	

	
	6、如何处理客户投诉
	

	 王牌服务--恰到好处的舒适
	1、如何识别和业主的关键服务需求
	3H

	
	2、客户分级维护
	

	
	3、好服务是设计出来的--服务关键触点盘点与打造
	

	
	4、社区活动创新策划与实施
	

	
	5、客户满意度提升策略
	

	物业费收费技巧
	1、物业费收取依据
	1H

	
	2、物业费构成
	

	
	3、物业费收取流程
	

	
	4、业主不交物业费的原因
	

	
	5、收费技巧策略
	

	风险防控与法律
法规重点讲解
	1、物权法重点
	2H

	
	2、物业管理条例重点
	

	
	3、住宅装修装饰管理办法
	

	
	4、物业服务收费管理办法
	

	
	5、基本物业设备常识
	

	
	6、基本物业管理法律边界
	

	
	7、日常风险识别与防范
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