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服务至上—打通服务致胜力任督二脉

物业客户服务体系构建暨碧桂园铂金凤凰管家情境实战营  

7月15-16日 昆明站（培训+考察）

课程背景
随着物业行业的快速发展，地产企业的高度重视，资本市场的强力介入，物业企业之间的竞争日益激烈。与此同时，企业基础服务同质化严重，通过差异化客户服务塑造品牌影响力，提升市场竞争力，已成为众多物业企业面向未来的一致选择。管家作为物业企业与业主链接的关键枢纽，致力于为客户提供看得见的个性化服务，在服务提升的过程中发挥着重大作用。

碧桂园服务集团总结30年实践经验，围绕物业服务的关键场景，从客户服务体系构建，到服务设计，到触点及 MOT 打造，再到满意度的提升，进行系统化的内容设计，业内首创铂金凤凰管家服务体系。在企业内部实践落地的过程中，实现了物业管理人员客户服务管理能力的全面提升。本次课程致力于为物业企业培养符合企业发展的新时代全能物业管家---服务意识好、业务能力好、服务口碑好，赋能同行业。

一、课程价值
答疑解惑：了解管家服务落地应用的四大困惑

•
明晰职责：掌握铂金管家四者定位、铂金管家8项职责

•
深度剖析：洞察铂金管家服务体系的三大支撑

•
核心能力：学习铂金凤凰管家必备六大发展力

•
能力延展：掌握服务设计原理，提升服务体系设计能力

•
细节管理：学习三色客户服务地图绘制法

•
深度服务：熟悉获得客户信赖的三个关键技巧
•
惊喜服务：掌握惊喜服务的两大关键举措

•
职能落地：客户服务十大关键场景应用与落地

二、课程对象
物业企业总经理/副总经理/项目经理/客服经理/客服主管/楼宇管家/渴望自我提升的物业从业者等。
三、课程大纲

DAY 1 《五星级铂金管家服务体系解析》
Part 1  解读物业管家服务体系
意识提升：新机遇、新挑战、新风险

价值塑造：铂金管家的四大价值

管家服务的前世今生

课前导入：物企在落地管家时的四大困惑

Part 2  什么是铂金管家服务体系

角色定位：铂金管家的四者定位  

职责所在：铂金管家的八项职责

体系剖析：铂金管家服务体系解读

Part 3  如何构建铂金管家服务体系

铂金管家服务模式搭建关键点

铂金管家团队背后的三大支撑

铂金管家服务体系 “十字诀”

Part 4  铂金管家六大发展力

小组互动：画出您心目中理想的管家画像

铂金管家关键素质模型

铂金管家六大发展力

学习力 •设计力 •共情力 •故事力 •专注力 •领导力

DAY 1 《关键场景下的物业客户服务体系构建》
Part 1  解读服务与服务设计
一、服务解读

服务的四种类型

服务“三要”“三不要”原则

二、服务设计

案例导入

什么是服务设计

为什么需要服务设计

怎么做服务设计

互动练习：分组讨论，结合学员服务项目的特点完成一项服务方案设计

Part 2  如何根据客户关键需求开展有效的服务举措
一、如何准确了解客户需求

熟悉客户服务三部曲

三色客户服务地图解析

分组讨论：学员所在项目的业主关键需求

实战练习：绘制学员所在项目的“三色客户服务地图”

二、如何获得客户信赖

信赖度是客户接受服务的前提标准

获得客户信赖的三个关键技巧

案例分析、角色扮演

三、如何给客户惊喜

为什么要给客户惊喜

制造惊喜的两大关键举措

案例分享：惊喜服务案例

扩展：基础服务——满意服务——惊喜服务
DAY 2 从管家角度解析客户服务的十大关键场景
前置服务

入户拜访

诉求处理

物业费收缴

现场品质管理

微信管理

社区文化活动组织

人生高光时刻

一老一少服务

紧急情况服务

四、金牌讲师

全老师

碧桂园服务集团资深讲师、碧桂园服务集团湖北客服条线第一负责人，7年碧桂园服务集团铂金管家实战经验、3年客服条线运营管理经验，主责铂金凤凰管家体系搭建、管家服务力模型构建，所授管家服务体系解读及业户沟通技巧课程前后被湖北、广东、海南、陕西、上海等多家客户一致好评。

五、参观项目

碧桂园服务控股有限公司创立于 1992 年。经过 29 年的稳健发展,公司业务涵盖住宅、商业物业、写字楼、多功能综合楼、政府及其他公共设施、产业园、高速公路服务站、公园及学校等多种业态。秉持“急业主所急，想业主所想”、“一切以业主为中心”的服务理念，碧桂园服务以扎实的业务，精益化管理，完成英国标准协会（BSI）质量管理体系 ISO、环境管理体系 ISO 及职业健康安全体系三大认证，建立完善和精益化的物业管理和服务体系。依托强大的线下服务体系，整合社区商业资源，致力让业主体验物业服务的美好，围绕业主不动产保值增值，提供全生命周期服务。
【云南北城印象】—云南北城印象是碧桂园服务云南区域自有开发的项目，目前收楼户数将近 6000 户，接管面积 86万方，在职员工 138 人。荣获集团 2021 年卓越品质标杆项目。（项目概况，管理特色，所得荣誉稍后补充细化）
六、课程说明

主办单位：北京中晟博越教育咨询中心  

协办单位：碧学堂

时间地点：昆明  2022年07月15-16日（14日全天报到, 15日全天-16日上午专家专

题讲解，16日下午实地考察观摩标杆项目+现场负责人讲解）具体地点开班前一周统一发

《报到通知》另行通知。

七、培训费用   

培训费用：2880元/人

（费用包含：教材费、讲师费、参观费、大巴费、场地费、税费等）食宿统一安排，费用自理！欢迎有关单位或部门组团参加。 

收款账户：
开户名称：北京中晟博越教育咨询中心
开户银行：中国工商银行股份有限公司北京云岗支行
帐    号：0200 0064 0920 0076 932 

八、报名咨询                         
联 系 人：张萍13651256808（同微信）
邮    箱：2411257505@qq.com
北京中晟博越教育咨询中心
2022年06月20日
参  会  回  执
	单位名称
	
	行业类别
	

	通讯地址
	
	邮 编
	

	审 批 人
	
	职务
	
	电话
	

	联 系 人
	
	E-mail
	

	电话（区号）
	
	传  真
	

	参会代表姓名
	性别
	部门
	职务
	电话
	手机

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	希望与专家交流的问题
	

	会议地点
	
	

	是否住宿
	         □标间             □单间
	

	费用总额
	  万   仟    佰    拾    元整
	小  写
	￥：

	付款方式
	         □通过银行       □微信支付      □支付宝

	汇款方式
	开户名称：北京中晟博越教育咨询中心
开户银行：中国工商银行股份有限公司北京云岗支行
帐   号：0200 0064 0920 0076 932

	参会方式
	请将参会回执回传或E-mail至会务组，在报名4日内将会务费通过银行或邮局等方式付款，会务组确认到款后即发《参会凭证》，其中将详细注明报到时间、报到地点、食宿等具体安排事项，各参会代表凭证入场。
	单位印章
       年   月   日


1.为保证培训质量,培训班名额有限,额满为止,请确定人员后及早报名；
2.本次培训内容及物业行业相关培训内容均可赴企业提供内训。 
联 系 人： 张萍   手机：13651256808  同微信
              邮箱: 2411257505@qq.com   
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