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《提高、收取物业费及公共收益的必备策略技巧与怎么做到业主最满意、客服最轻松》实战课程

课程以21项大内容，104条小内容贯穿始终
           王老师1月7日-8日与您相约在北京
课程收益
           通过法规解析、细化操作要点剖析、和详实的实战案例，结合标杆物企成功运作并取得良好成效的经验。加深对物业收费管理难问题解决重要性的认识；了解客户服务和客户关系管理的内涵和发展、了解客户服务和客户关系管理的重要意义和作用、了解业主投诉物业公司的原因、提升客服礼仪能力、提升客服的沟通能力、提升客服的心态能力、提升客服的综合能力、掌握金牌客服的标准、掌握提高业主满意度和忠诚度的方法、掌握减轻客服压力的方式。了解物业费的概念和类型、了解物业费的构成明细、了解物业费的测算方法、学习物业费相关的制度、流程和管理表格、掌握提高物业费的法律依据、学习提高物业费的实操办法、了解公共收益的概念和类型、学习公共收益管理的典型案例、学习公共收益获取的技巧、学习公共收益管理的技巧！同时与大家共同分享实际操作中的问题和难点。

                     课程对象
          各房地产企业分管物业领导及物业公司总经理、副总经理、项目经理、管理处主任、部门经理等物业中高层管理人员及有培养价值的优秀员工等；企事业单位、政府、学校、医院以及军政机关从事后勤管理的负责人及分管领导；房地产开发、经营及代理物业租售方面相关负责人、资产经营管理公司负责人等。

                     师资介绍
王老师  

律师     

       高级经济师      

       物业管理师     

       清华大学法律硕士

       北京市住房和城乡建设委员会物业管理行业专家

       北京物业管理行业协会专家顾问

       中国物业管理协会维修资金专委会成员

       长期担任北京市住建委物业指导中心区县指导三室主任
怎么做到业主最满意、客服最轻松？
	课程安排：2017年1月7日     上午9:00--12:00     下午 14:00--17:00

	第一部分：优化物业客户服务理念

1、客户服务

2、物业客户服务的独有特点

3、客户服务理念优化

第二部分：正确认识客户关系管理（CRM）
1、什么是客户关系管理

2、为什么要关注客户关系

3、不同阶段的客户关系管理

4、客户关系管理中的客户细分策略

第三部分：解密业主为什么投诉物业

1、开发遗留问题惹的祸房屋销售时开发商的过度承诺

2、物业服务市场初期发展阶段

3、物业服务供需之间的矛盾

4、物业服务期望与服务水平的差距

5、物业服务承诺与服务能力的冲突

6、监管不分带来的弊端
	1、业主大会及业委会的畸形

2、物业费定价调价机制的缺失

3、物业成本上升及利润下降的压力

4、物业从业人员素质及水平的欠缺

第四部分：客户投诉管理的案例、流程、策略与原则

1、客户投诉案例

2、客户投诉处理策略

3、客户投诉处理原则

4、客户投诉处理流程规范

第五部分：详解金牌客户服务体系的标准

1、诚信标准
2、耐心标准
3、细心标准
4、责任心标准
5、同理心标准
6、自控力标准
7、务实标准

	第六部分：客服人员心态能力提升

1、把业主当朋友，而不是敌人
2、把业主当镜子，而不是海报
3、把业主当常人，而不是上帝
第七部分： 客服人员礼仪能力提升

1、工作着装的礼仪
2、仪表礼仪
3、体态修养
4、服务意识及服务心态
5、素质要求
第八部分：客服人员沟通能力提升
1、建立有效沟通氛围
2、打造良好的沟通基础
3、掌握必要的沟通方式
4、坚持可行的沟通原则
5、语言沟通注意事项
6、肢体沟通注意事项

	第九部分：客服人员管理客户能力提升

1、管理业主中的“成功人士”群体的技巧
2、管理业主中的“私企老板”群体的技巧
3、管理业主中的“政府公职人员”群体的技巧
4、管理业主中的“知识分子”群体的技巧
5、管理业主中的“地产人士”群体的技巧
6、管理业主中的“自由职业者”群体的技巧
7、管理业主中的“海归”群体的技巧
8、管理业主中的“拆迁户”群体的技巧
9、管理业主中的“媒体从业者”群体的技巧
第十部分：客服人员综合能力提升

1、必备的心理学常识
2、必备的物业管理常识
3、必备的管理学常识
4、必备的经济学常识
5、必备的法律学常识
6、必备的社会学常识
7、必备的公共关系学常识


提高、收取物业费及公共收益的必备策略与技巧

	课程安排： 2017年1月8日    上午9:00--12:00     下午 14:00--17:00

	第一部分：物业费
1、
对物业费的界定

2、
物业费与大中修费

3、
物业费与小修费

4、
物业费与停车费

5、
物业费与专项维修资金

第二部分：物业费的类型
1、
包干制

2、
酬金制

第三部分：物业费的构成及物业费测算方法

1、管理服务人员的工资、社会保险和按规定提取的福利费等

2、物业共用部位、共用设施设备的日常运行、维护费用

3、物业管理区域清洁卫生费用

4、物业管理区域绿化养护费用

5、物业管理区域秩序维护费用

6、办公费用
	7、物业管理企业固定资产折旧

8、物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险费用

9、经业主同意的其它费用

第四部分：收取物业费涉及的制度、流程、管理表格

1、收取物业费方面的管理制度

2、收取物业费方面的管理流程

3、收取物业费方面的管理表格

第五部分：催缴物业费的技巧

1、
电话催缴物业费的技巧

2、
上门催缴物业费的技巧

3、
书面催缴物业费的技巧

4、
法律手段催缴物业费的技巧

5、催缴物业费的其他手段及技巧
第六部分：提高物业费的法律依据

1、
物权法
2、
物业管理条例
3、
物业服务收费管理办法
4、
物业服务收费明码标价规定
5、
地方性法规、行政规章
6、
其他规范性文件

	第七部分：提高物业费的正反两方面案例

1、操作提高物业费的失败案例
2、操作提高物业费的成功案例
3、操作提高物业费的策略及技巧解读
第八部分：成功提高物业费的策略与技巧

1、
物业项目的考量
2、
业主群体的考量
3、
既往物业费收缴率考量
4、
入住时间方面的考量
5、
政策小环境的考量
6、
物业企业资金实力及经营策略方面的考量

	第九部分：物业管理中的公共收益

1、住宅项目公共收益来源

2、非住宅项目公共收益来源
第十部分：公共收益管理中的典型案例

1、物业企业被追讨公共收益的案例分析（物业败诉案例）
2、物业企业被追讨公共收益的案例分析（物业胜诉案例） 

第十一部分：公共收益获取及管理的策略与技巧

1、未成立业委会物业项目操作模式
2、已成立业委会物业项目操作模式



    【课程说明】

【主办单位】中国物业企业管理商学院  【承办单位】宏睿企顾问服务（北京）有限公司

【地点及时间】2017年1月6—8日   北京  （6日报到，7-8日培训学习） 。具体召开地点开班前一周会务组统一发放《参会确认函》详告。
【培训费用】人民币2880元/人（包含：会议费、培训教材费、讲师费、场地费、茶歇费、等），如需住宿请在报名回执单中说明，食宿统一安排，费用自理。

【联系方式】

   【联系人曹老师             
   【咨询电话】13321168317
	企业参

会

回

执

表
	单位名称

发票抬头
	

	
	付款方式
	□ 电汇  □ 转帐  付款金额：             元（人民币）

	
	联 系 人
	姓名
	
	职务
	
	电话
	

	
	参

会

名

单
	参会人姓名
	性别
	部门及职位
	联系电话及邮箱

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	公司账号: 1100 1045 3000 5303 6098  
开户银行: 中国建设银行北京上地支行
公司名称: 宏睿企顾问服务（北京）有限公司

	
	代订酒店
	□需要  □ 不需要 入住时间：   日到    日
	标准间：   间   单间：   间

	说明：此课程项目团队参与效果更加，团队报名优惠办法请来电咨询！

	专票信息表

	公司名称
	

	纳税人识别号
	

	账号
	

	电话
	

	地址
	


咨询电话：010-57135213      传真：010-89146542        网址： www.wgsxy.com

[image: image1.png]