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一、培训背景 

根据项目样板示范区建设计划，将对建成后销售中心物业

服务管理人员进行系统训练。培训旨在促进物业管理人员更快

适应公司的运作，了解企业文化，树立良好的服务意识，掌握

岗位所需技能及礼仪规范，保障销售中心建成后顺利运转。 

 

二、培养方向 

培养服务意识强，忠诚度较高，具备基础理论修养和一定

实践技能的中长期人才队伍。 

 

三、培训方式 



1.根据岗位类别不同设置个性化培训。 

2.以培养良好的服务礼仪和服务技能为主线。 

3.模块式的培训和现场持续性的研究相互穿插进行。 

4.总结分享+实践+参观…… 

 

四、培训对象 

客户服务主管、安全主管、工程主管、物业管理员、接待

人员、工程技术人员、保洁人员、协防人员。 

 

五、培训讲师 

1.公司内训师。 

2.外请机构讲师（内部师资力量无法满足时）。 

 

六、培训内容设计依据 

1.根据岗位职能不同设计个性化、具有针对性的培训内容。 

2.内容组成：导入篇+通用知识技能+系统专业知识+核心

知识技能。 

3.备注： 

1）按项目进度、人员配置制定相应的时间安排。 

2）根据招聘程度及岗位不同确定适合的培训内容。 



3）根据公司资金情况，结合九溪项目实际，综合考虑性

价比确定培训实施单位。 

 

四、具体培训内容 

1）全员参与培训内容： 

1.胜任力模型。 

2.模块章节。 

3.新员工入职培训。 

4.课程大纲： 

企业简介、企业使命、企业愿景、企业精神、企业作风、

导入篇新员工入职培训、企业服务理念、企业价值观、企业标

识、组织架构、业主活动、员工活动、公司制度、福利、服务

项目介绍、体系文件、领导姓名等。 

2）物业管理的定义： 

物业管理概论、物业人员角色认知与定位、公司物业项目

运作。 

物业管理模块包括保洁、绿化、客服、工程、协防等。物

业行业现状和未来发展趋势也是需要考虑的。 

 



公司整体营运流程需要考虑各职能系统的职责和协作关系。

物业管理系统的职责也需要详细说明，同时需要了解公司主要

的物业管理类岗位及其主要职能。 

 

服务是天职，客户永远是对的。仪容仪表也是非常重要的，

包括发型、脸部、牙齿、手和脸部、鞋、袜子、饰物、着装、

个人卫生和化妆等方面。 

 

有礼走遍天下，做一个受欢迎的企业人，亲切有礼宾主皆

喜。礼节礼貌标准需要遵守，包括微笑、站立、行走、路遇、

指示方向、引领、递交物品、敲门、目光、交谈、上下楼梯、

取低处物品、作息时间等方面。 

 

沟通的定义、内容和要素需要了解。构建良好的人际关系

非常重要，需要学会如何与上司、下属、平级、其他部门和客

户沟通。同时，需要对物业管理日常工作中的典型沟通案例进

行剖析、点评和建议。 

 

时间管理非常重要，需要了解职场常见的时间管理误区和

高效工作日流程。常用的时间管理方法和技巧也需要掌握。 



 

职业道德需要遵守基本规范。团队建设需要了解个人、集

体和团队的关系，高绩效团队的形成需要掌握。个性、岗位和

沟通是高绩效管理沟通的实现方式。激励、教练和无为是高绩

效领导艺术的炼成方式。 

 

部属培育非常重要，需要了解内容和时机。新进员工培育

和在职员工培育也需要了解，包括培育内容、时机的选择。

OJT 教导训练方法和人才培养长期建设及研究竞争氛围建设也

需要掌握。 

 

项目物业管理方案需要了解项目物业概况、管理档次、服

务标准、管理方式等。管家式服务的概念、特色服务、人员配

置、装修申请、报修、投诉、服务咨询、服务模式等也需要了

解。 

 

物业管理前期介入和物业的接管与验收是需要考虑的。物

业管理程序和系统专业知识也需要了解，包括 ISO9000 与 ISO

管理体系知识、形体礼仪、家庭布置、装修建议和家庭宴会等



方面。同时，还需要了解物业入伙手续的办理和物业档案的建

立等。 

物业的装修与管理 

 

为了提升物业管理水平，我们需要进行相关的培训和课程

研究。其中，ISO9000 质量管理体系和 ISO 环境管理体系知识

是必不可少的。此外，我们还需要了解化妆、着装、形体等方

面的知识。为方便实践，我们还推出了《家庭布置》、《装修

建议》和《家庭宴会》等课程。 

 

保洁、绿化类人员个性化培训内容 

 

针对保洁、绿化类人员，我们需要进行个性化培训。其中，

课程大纲包括角色认知与定位、职责与工作流程、与各业务部

门之间的合作内容、应该具备的服务素养与工作方法等方面。

同时，我们还需要了解保洁服务标准、保洁服务日常管理、保

洁服务作业规程等方面的知识。 

 

安全类人员个性化培训内容 

 



对于安全类人员，我们也需要进行个性化培训。课程大纲

包括车辆管理、安全知识概论、消防及安全管理、治安管理、

物业安全管理概述等方面的内容。我们需要了解物业安全管理

的概念、指导思想和原则、治安管理概述、治安保卫队伍的建

设等知识。 

治安保卫常识是每个人都应该了解的基本知识。其中包括

消防队伍的建设、消防设备的使用与维护、消防设施的养护以

及物业管理中常见火灾的扑救对策等内容。 

 

消防队伍的建设是非常重要的，需要明确岗位职责、制定

车辆管理制度、建立工作程序、标准和规范，以及制定检验标

准和方法。此外，还需要明确车辆被盗的赔偿责任问题。 

 

房屋安全管理也是非常重要的，包括危房鉴定与管理、房

屋装饰装修安全管理、房屋燃气设备安全管理以及白蚁防治等

方面。 

 

智能建筑安全管理也是不可忽视的，需要了解智能建筑概

述、智能建筑安全防范系统、智能大厦防火系统、电子停车场

管理系统以及智能小区安全防范系统等内容。 



 

防雷与安全用电管理也是非常重要的，需要了解雷电的简

介、防雷措施、安全用电、保护接地和保护接零以及避雷装置

和接地装置维修等方面。 

 

在物业管理中，门岗礼宾员和迎宾岗礼宾员需要了解对抵

店客人的迎宾服务程序及标准，而门岗和迎宾岗员工也需要了

解对出店客人的送宾服务程序及标准以及物品、函件、留言等

的派送程序及标准等内容。 

 

消防安全管理手册是非常重要的，需要制定消防安全检查

制度、指导方针、责任分工、消防管理重点部位、动火管理、

装修安全管理等内容。此外，还需要制定消防设备检查与维护

保养规程，以及使用火灾自动报警系统、防火卷帘门系统、送

风排烟系统、消火栓系统、自动喷淋系统、应急广播系统等常

用表单。 

 

协防服务作业标准是非常重要的，需要明确基本要求、门

岗服务、巡逻岗服务、监控岗服务、车辆管理岗服务等方面的

内容。此外，还需要了解协防人员服务质量检查表、外来人员



登记表、协防巡逻记录表、交接班记录表、业主/物业使用人

机动车辆登记表以及大件物品/搬家出入证等使用的表单。 

4）客户服务类人员个性化培训内容： 

 

1.客服人员的定位：介绍客服人员的角色认知和定位，以

及客服人员应知应会的内容，包括仪容仪表、日常作业、仪态

举止、常见礼节等。 

 

2.职责与工作流程：介绍客服人员的工作职责和流程，以

及与各业务部门之间的合作内容。 

 

3.客服人员应该具备的服务素养与工作方法：介绍客服人

员应该具备的服务素养和工作方法，包括物业费内容、入伙程

序、业主装修需要的手续、住宅室内装饰装修禁止行为等。 

 

4.服务技能篇：介绍客服人员的日常工作，包括巡查标准、

装修过程监管、交房规范、收费交款流程、接待服务等。 

 

5.技巧篇：介绍客户服务技巧，包括需求探寻、投诉处理、

客户服务禁语等。 
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1.工程人员的定位：介绍工程人员的角色认知和定位。 

 

2.职责与工作流程：介绍工程人员的工作职责和流程，以

及与各业务部门之间的合作内容。 

 

3.工程人员应具备的服务素养与工作方法：介绍工程人员

应该具备的服务素养和工作方法，包括房屋维修管理概述、房

屋维修计划管理、房屋维修质量管理、房屋维修工程预算、维

修工程成本管理、房屋维修施工项目管理、房屋设备概述和房

屋设备的维修管理。 

给排水设备管理概述： 

 

给排水设备的管理是指对房屋内的给水、排水设备进行管

理和维修养护的工作。这项工作需要由专业的工程人员进行日

常作业和管理，确保供水、排水设备的正常运行。 

 

给排水设备设施的日常操作管理： 



清洁、维护等。管理人员需要掌握供水、排水设备的安全操作

方法，确保设备运行的安全性和稳定性。 

 

给排水设备运行管理： 

 

运行管理是指对给排水设备进行实时监测、数据分析和故

障排除，确保设备的正常运行和高效运转。管理人员需要掌握

设备运行的相关知识和技能，及时发现并解决设备故障。 

 

给排水设备设施的维修养护管理： 

 

维修养护管理是指对给排水设备进行维修和养护的工作。

管理人员需要掌握设备的维修方法和技能，及时修复设备故障，

延长设备的使用寿命。 

 

供电设备管理概述： 
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